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Opinnäytetyön tarkoituksena oli vastata muutamaan tärkeään kysymykseen, jotka liittyvät 
olennaisesti strategian toteuttamiseen organisaatiossa. Kuinka asiakasläheisyys näkyy 
organisaation strategian toteuttamisessa? Kuinka organisaatio toteuttaa strategiaansa 
johtamisen käytänteiden näkökulmasta? Kuinka organisaatio tavoittelee strategista 
kilpailuetua? Opinnäytetyössä selvitetään strategisia käsitteitä erilaisista näkökulmista. 
Tarkoituksena on avata asiakasläheisyyden, erilaisten johtamisen käytänteiden sekä 
kilpailuedun tavoittelua ja näiden näkyvyyttä ja toimivuutta organisaation toiminnassa. 
Opinnäytetyön sisältö pohjautuu Pohjola Vakuutuksen henkilökorvauksen strategiseen 
toimintaan ja työ tehdään liittyen vahvasti siihen.  
 
Työn tekeminen aloitettiin etsimällä ja tutkimalla erilaista kirjallisuutta sekä Internetistä 
löytyviä artikkeleita. Opinnäytetyön tekemisessä haastattelut pääsivät myös omiin rooleihinsa 
ja niistä saatava tieto hyödynnettiin johtopäätösten tekemisessä. Haastatteluja varten tehtiin 
kyselylomake, jonka haastateltavat saivat ennen haastattelujen suorittamista. Näin he 
pystyivät valmistautumaan haastatteluihin perehtymällä aiheeseen etukäteen. Haastateltavat 
henkilöt valittiin tarkoituksella, jotta voitiin saada mahdollisimman laajat ja aiheeseen 
liittyvät vastaukset. Haastattelut suoritettiin Helsingissä kahdessa eri toimipisteessä.  
 
Haastatteluiden avulla pystyttiin luomaan ajankohtainen kuva yrityksen tämän hetkisestä 
strategisen toteuttamisen tilanteesta. Tutkimuskysymysten perusteella pyrittiin luomaan kuva 
organisaation nykyisestä tilanteesta ja toimintamenetelmistä. Tutkimuksen kirjoittaja otti 
kantaa näihin seikkoihin melko vahvasti teorian avulla tutkimuksen eri vaiheissa. Tutkimuksen 
lopussa otettiin vielä kantaa yleisellä tasolla tutkimuskysymyksiin ja niiden sisältöön liittyen 
organisaation strategisiin tilanteisiin ja päätöksiin.  
 
Työssä ei mainittu kenenkään haastateltavan nimeä yksityissuojan takia. Työn avulla pyritään 
myös luomaan hieman strategista kuvaa organisaation toiminnalle ja se voi peilata omaa 
toimintaansa tutkimuksessa käsiteltäviin aihealueisiin. 
 
Tutkimustuloksissa huomattiin, että organisaation strateginen toiminta on erittäin hyvällä 
mallilla. Organisaatiossa selkeästi tiedetään, mitkä ovat sen suuntalinjat ja mihin se haluaa  
jatkossakin toiminnassaan panostaa. Organisaatiossa myös tunnistetaan selkeästi oikeat 
toimintatavat, joilla halutaan päästä hyvään lopputulokseen. Organisaatio tunnistaa 
toiminnassaan jokaisen tutkimuskysymyksen aihealueen ja osaa hyödyntää niitä tehokkaasti 
erilaisin keinoin. Tuomalla esiin strategian toteuttamista ja sen kilpailukykyisyyttä, voidaan 
antaa strategiselle toiminnalle erittäin tärkeä merkitys myös yleisellä tasolla.  
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The purpose of this Bachelor`s thesis is to find an answer to a few questions about strategic 
implementation such as how the insurance company is implementing its strategy. The purpose 
was to approach with three different ways. The first one is customer oriented approach. The 
second one is how the management system is applied in the organization. And the third one is 
how the competitive advantage is used in the organization. At first there are some 
explanations about strategic management. The purpose is to establish different kinds of views 
about customer oriented approach, management policy and competitive advantage in the 
organization and create a vision about the functionality and visibility. The content is based 
strongly in this context.  
 
This thesis begins with searching different kind of literature and articles in the Internet. 
There were also two interviews which have their own roles. The facts that were gotten with 
the interviews are utilized in the conclusion. There was a question form that was given to the 
interviewees before the actual interview. That is why because this way the interviewee had 
some time to get acquainted to the questions. The people in the interview were selected with 
meaning that there was a good chance to get the best possible answers. The interviews were 
completed in two offices in Helsinki. 
 
With the interviews there was a good chance to get current facts about the situation of 
strategic implementation in the organization at the moment. Based on the research questions 
it was possible to create a good picture about the present situation in the organization and its 
functional methods. The writer of the thesis took a stance on these matters with the 
theoretical content in the different section of the thesis. At the end of the thesis there are 
also some general cognitions about the research questions. 
 
No one of the interviewees were mentioned in the research regarding to anonymous requests. 
With this research there is a possibility to form a strategic picture for the organization and it 
can reflect its own function and methods to the different fields of the research. 
 
It can be said, that the strategic activity is well operating in the organization and the goal 
lines are clearly well recognized. The organization can also identify very well, which is the 
best strategic policy to capture the best results for their strategic function. It is clear, that 
the organization identifies and applies different fields of the theory of this thesis and they 
can take benefit very effectively. By bringing out the implementation of a strategy and its 
competitive advantage, it is possible to give a very important meaning on a general level. 
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 1 Johdanto 
 
Strategian toteuttaminen missä tahansa organisaatiossa määrittää yleisesti sen, kuinka asiat 
hoidetaan organisaation sisällä ja mihin yritys strategiallaan pyrkii. Kyse on siis valmiiksi 
asetetusta päämäärästä, joka strategian toteuttamisen avulla pyritään saavuttamaan. Hyvin 
toteutettu strategia määrittää yrityksen aseman markkinoilla ja sen avulla pystytään luomaan 
omat kilpailuedut, jotta pystytään kilpailemaan muiden yritysten joukossa.  Strategian 
toteuttaminen aiheena on hyvin ajankohtainen ja mielenkiintoinen. Strategian toteuttamisen 
pohtiminen on jatkuvasti tärkeää, koska markkinat ja yritykset muuttuvat koko ajan. Silloin 
täytyy pystyä vastaamaan omasta toiminnasta ja kehittää sitä jatkuvasti paremmaksi. 
Strategiaa voidaan toteuttaa monin eri tavoin, mutta tärkeintä on toimia mahdollisimman 
selkeästi ja ennen kaikkea tehokkaasti. Yksinkertaisesti voidaan sanoa, että strategian 
toteuttaminen organisaatiossa muodostuu sen jokapäiväisestä toiminnasta, mitä 
organisaatiossa tehdään. Strategian toteuttamisen apuna voidaan käyttää erilaisia mittareita 
ja työkaluja, mitkä määrittävät erilaiset toiminnan tasot ja tehtävät. 
 
Opinnäytetyön aihetta on tarkoitus tarkastella erilaisen strategisen kirjallisuuden pohjalta. 
Muun muassa Mika Kamenskyn kirjallisuutta sekä muuta strategiseen toimintaan liittyvää 
kirjallisuutta käytetään aiheen tulkitsemisessa.  Koska strategian toteuttaminen on 
ajankohtaista koko ajan, tekee se myös opinnäytetyön aiheesta hyvin ajankohtaisen. 
 
Opinnäytetyön teoriaosuus muodostetaan käyttämällä strategista kirjallisuutta sekä erilaisia 
nettiartikkeleita liittyen aiheeseen. Myös erilaisia artikkelilähteitä käytetään selkiyttämään 
strategista ajattelua. Opinnäytetyössä käytetään muutamia haastatteluita liittyen strategian 
toteuttamiseen ja näin pyritään saamaan todenmukainen ja tämänhetkinen kuva strategisesta 
toteuttamisesta yrityksessä. Haastattelujen vastaukset puretaan tiivistetyksi tiedoksi 
opinnäytetyön loppuun ja näin saadaan johtopäätökset tutkimuksen aiheesta. 
 
2 Tutkimuksen tavoite ja tarkoitus 
 
Opinnäytetyön tarkoituksena on tutkia Pohjola Vakuutuksen henkilökorvaustoiminnan 
strategian toteuttamista. Minkälaista strategiaa Pohjolan korvaustoiminta toteuttaa, mikä on 
visio ja missio sekä kuinka näitä tällä hetkellä toteutetaan. Tutkitaan erilaisia tapoja käyttää 
ja hyödyntää strategisia mittareita ja työkaluja. Tarkoituksena on tutkia, kuinka asiakashyöty 
ja asiakasläheisyys näkyvät strategiassa. Myös asiakaskokemus ja asiakkuuden arvo ovat 
suuressa asemassa tutkimuksessa. Pohditaan kuinka kilpailuedun toteuttaminen 
organisaatiossa toteutetaan. Tutkimuksessa on tarkoituksena pohtia organisaation strategista 
toteuttamista sekä sen asiakasläheistä näkökulmaa. Tarkoituksena on myös pohtia strategisen 
teorian liittämistä vakuutusyhtiön strategiseen toimintaan.
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Tutkimuksessa käsitellään siis strategisen toiminnan käsitteitä ja toteuttamista. 
Tarkoituksena on myös pyrkiä tuomaan esille erilaisia hyötynäkökulmia strategiseen 
johtamiseen ja käytännön toteuttamiseen. Tutkimuksessa tulevat esille muun muassa 
strategisia työkaluja sekä asiakkaan ottaminen mukaan toimintaan ja kuinka näin voidaan 
toimia entistä asiakasläheisemmin.  
 
Opinnäytetyössä on tarkoitus soveltaa strategista teoriaa vakuutusyhtiön strategiseen 
toimintaan ja näin pohtia myös erilaisia keinoja kehittää ja parantaa organisaation strategista 
toimintaa erilaisen kirjallisuuden ja nettiartikkeleiden pohjalta. Työssä on tarkoitus pohtia ja 
tutkia strategisten mallien soveltuvuutta organisaation toimintaan. Tutkimuksessa on myös 
tarkoitus käyttää kvalitatiivista tutkimusmenetelmää. Tämä osuus tehdään siten, että 
tarkoituksena on haastatella vakuutusyhtiön toimihenkilöä ja esimiestä, jotta tutkimukseen 
saadaan tarpeeksi monipuolisia näkökulmia strategisen toiminnan perustasta ja kuullaan 
heidän mielipiteensä tämänhetkisestä strategisesta tilanteesta organisaatiossa.  
 
Tutkimuksen tavoitteena on selvittää vakuutusyhtiön organisaation tämänhetkinen 
strateginen tilanne ja pyrkiä avaamaan organisaation strategista toimintaa ja prosesseja 
mahdollisimman selkeästi ja monipuolisesti. Tutkimuksen tarkoituksena on myös pyrkiä 
tutkimaan ja selvittämään, kuinka vakuutusyhtiön organisaatiossa päästään mahdollisimman 
hyvään lopputulokseen erilaisten strategisten mittareiden ja työkalujen avulla. Pohditaan 
myös teoriassa, kuinka erilaisten työkalujen ja mittareiden avulla strategista toteuttamista 
voitaisiin teoriassa kehittää entistä paremmaksi ja tehokkaammaksi organisaation sisällä. 
Tutkimuskysymykset tiivistettynä, joihin opinnäytetyössä vastataan: 
- Kuinka asiakasläheisyys näkyy strategian toteuttamisessa? 
- Kuinka organisaatio toteuttaa strategista toimintaansa johtamisen näkökulmasta? 
- Kuinka organisaatio tavoittelee strategista kilpailuetua? 
Tavoitteena ja tarkoituksena on siis vastata strategisten prosessien ja toiminnan kysymyksiin 
ja kuinka nämä toimivat organisaatiossa ja kuinka strateginen osaaminen näkyy toiminnassa. 
Tutkimuksen aihealue on rajattu strategiseen toimintaan, koska vakuutusyhtiön 
organisaatiossa strategialla on hyvin suuri merkitys yrityksen liiketoiminnan kannalta sekä 
myös sen osaamisen ja toimivuuden kannalta. Aihealueella on myös siksi suuri merkitys, koska 
erilaisten pohdintojen ja teorioiden avulla aihealueesta voidaan löytää eri tavoin merkittäviä 
ja hyödyllisiä osa-alueita organisaation toiminnan kannalta.  
 
3 Tutkimusmenetelmät 
 
Tutkimusmenetelmänä opinnäytetyössä käytetään kvalitatiivista eli laadullista tutkimusta. 
Tarkoituksena on siis kerätä erilaista aineistoa organisaation strategisesta toiminnasta 
havainnoimalla toimintaympäristöä. Tämä suoritetaan haastattelemalla eri henkilöitä 
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organisaatiossa. Tarkoituksena on myös tutkia yrityksen strategisen toteuttamisen 
tunnusmerkkejä ja kuinka näitä voitaisiin teoriassa kehittää. Tutkimuksessa voidaan ottaa 
myös mukaan korvaustoiminnan asiakaspalveluprosessi, koska se on osa onnistunutta 
strategiaa. Haastateltavina henkilöinä toimivat vakuutusyhtiön korvaustoiminnan johtaja sekä 
korvauskäsittelijä. Tämän avulla voidaan varmistaa kattavien ja monipuolisten vastauksien 
kerääminen. Seuraavaksi tarkastellaan haastattelujen tuloksia ja analysoidaan niistä 
vastauksia. Tutkimuksen lopussa kerätään tutkimuksen tieto ja tehdään johtopäätökset 
tutkimuksen tiedoista ja hyödyistä. Tarkoituksena on saada käsitteitä oikeista kokemuksista, 
joiden avulla tutkimusta pystytään hahmottelemaan tarkemmin ja laajemmin. Tämä vaikuttaa 
ainutlaatuisesti myös tutkimustulosten todenmukaisuuteen. (Vilkka 2007, 97-98.) 
 
Koska tutkimuksessa on tarkoituksena käyttää kvalitatiivista tutkimusmenetelmää, tarkoittaa 
se käytännössä sitä, että tiedon hankinta on luonteeltaan kokonaisvaltaista ja tutkimuksen 
aineiston tarkoitus saada kerättyä todellisissa tilanteissa, havainnoimalla ympäristöä. 
Opinnäytetyössä käytetään siis metodeja, joiden avulla ääni pääsee esiin ja tämä 
tarkoittaakin haastattelun suorittamista. Haastattelut suoritetaan kyselylomakkeiden avulla 
ja tarkoituksena on saada monipuoliset vastaukset haastateltavilta. Tutkimusmenetelmässä 
valitaan siis kohdejoukko tarkoituksenmukaisuudella, jotta vastaukset saadaan 
kokonaisuudessaan vastaamaan sitä, mitä kvalitatiiviselta tutkimusmenetelmältä odotetaan. 
(Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2007, 160.) 
 
4 Organisaation kuvaus 
 
Opinnäytetyön aihe liittyy vakuutusyhtiön henkilökorvaustoiminnan organisaatioon. 
Tutkimuksessa rajataan organisaation alueeseen yksityistapaturmavahingot ja tämän osa-
alueen ympärille muodostetaan strategiset perusteet. Henkilökorvaustoiminnan ensisijaisena 
tavoitteena on tarjota ensiluokkaista palvelua sen asiakkaille ja näin 
vahinkovakuutustapauksissa pyritäänkin maksamaan korvaukset asiakkaille aina 
mahdollisimman nopeasti. Asiakkaille tarjotaan erilaisia vaihtoehtoja ilmoittaa vahingostaan. 
Sen voi tehdä soittamalla palvelunumeroon ja ilmoittaa vahingosta puhelimitse tai 
vaihtoehtoisesti tehdä sen helposti ja vaivatta nettipalvelussa. Organisaation tavoitteena on 
aina vastata asiakkaiden vaatimuksiin parhaalla mahdollisella tavalla ja olla 
vuorovaikutuksessa asiakkaaseen mahdollisimman nopeasti vahingon sattuessa. Organisaation 
tavoitteena on tarjota asiakkailleen maailmanluokan korvauspalvelua ja tämä näkyy yrityksen 
strategisessa toiminnassa olemalla mahdollisimman tehokas ja asiakasystävällinen. Yhdeksi 
tärkeimmäksi osa-alueeksi organisaation toiminnassa muodostuukin juuri 
asiakaspalveluprosessi ja tämän vieminen alusta loppuun mahdollisimman tehokkaasti ja 
asiakasystävällisesti.  
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Organisaation toiminnassa korostuu selkeästi yksi hyvin merkittävä tekijä, mikä tekee 
organisaation toiminnasta ainutlaatuista verrattaessa yrityksen muihin kilpailijoihin. Kyseessä 
on Pohjola Vakuutuksen omistama sairaala, mikä on nimeltään Omasairaala. Kyseessä on 
Pohjolan rakentama hoitopalvelukonsepti, mikä on tarkoitettu vakuutusyhtiön asiakkaille. 
Sairaala on erikoistunut ortopedisiin vammoihin ja juuri siksi tapaturman sattuessa asiakkaat 
pystytään ohjaamaan Omasairaalaan, mistä he saavat nopeasti hoitoajan itselleen ja näin 
pääsevät nopeammin takaisin normaaliin elämään. Omasairaala kuuluu merkittävällä tavalla 
organisaation strategiseen toimintaan ja siitä puhutaan lisää myöhemmin tutkimuksen eri 
vaiheissa. 
 
5 Strategia 
 
Käsite strategia voidaan nähdä hyvin laaja-alaisena terminä ja se pitää sisällään hyvin 
monipuolisen valikoiman asioista, mihin yrityksen organisaatiot toiminnassaan pyrkivät. 
Strategian avulla pyritään määrittämään, minkälaista organisaation toiminnan pitäisi olla, 
jotta siitä saataisiin paras mahdollinen. Strategian avulla määritetään myös, mihin suuntaan 
organisaation toiminnan pitäisi mennä ja kuinka yleiset päämäärät voidaan tulevaisuudessa 
saavuttaa. Kyse on siis tulevaisuuden päämäärän saavuttamisesta ja siitä, minkälaisilla 
keinoilla tähän voidaan päästä. (E-conomic)  
 
Strategian tehtävänä on asettaa suunta organisaation toiminnalle. Sen tarkoitus on keskittyä 
toiminnan tehokkuuteen sekä saavuttaa etua. Kyse on toteuttamisesta sekä asioiden 
ohjaamisesta oikeaan suuntaan. Strategian täytyy olla mukautuva erilaisiin tilanteisiin, mihin 
organisaatio voi joutua toimintaympäristössään. Strategian täytyy sisältää luovuutta ja pystyä 
säilyttämään kilpailukykyinen etu toiminnassaan. Strategian avulla pohditaan, kuinka 
ympäristötekijät vaikuttavat organisaation toimintaan ja kuinka niiden vaikutusta voidaan 
ymmärtää paremmin. (Ahlstrand, Lampel & Mintzberg 1998, 27.) 
 
Strategia on myös se tärkein tekijä yrityksessä, minkä avulla yritys pystyy hallitsemaan 
ympäristöään. Sen avulla määritellään, mitkä tekijät ovat ulkoisia ja mitkä sisäisiä sekä niiden 
välisiä vuorovaikutussuhteita. Näin voidaan tutkia yritykselle asetettuja jatkuvuus- ja 
kehittämistavoitteita ja pyritään saavuttamaan ne mahdollisimman tehokkaalla tavalla. 
Lähtökohtana strategialle voidaan pitää muuttuvaa ympäristöä missä yritys toimii eli yrityksen 
toimintaympäristöä. Yrityksen täytyy oman strategiansa avulla pystyä määrittämään itselleen 
tavoitteet mihin se toiminnallaan pyrkii sekä toteuttamaan nämä määrätietoisesti. Strategia 
rakennetaan toimintaympäristössä tapahtuvien muutosten reagoimiseen ja toiminnan 
jatkamiseen. (Kamensky 2014, 19.)  
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Vakuutusyhtiön strategia on myös hyvin laaja-alainen käsite, mutta se rajataan nyt 
henkilökorvaustoiminnan strategiseen toimintaan ja toteuttamiseen. Tämä tarkoittaa 
käytännössä sitä, että tarkoituksena on määrittää ja mitoittaa strategia korvauspalvelun 
sisälle eli mihin asioihin organisaatiossa täytyy keskittyä ja kuinka nämä yksittäiset asiat 
toteutuvat käytännössä. Vakuutusyhtiön strategia suurena kokonaisuutena on olla Suomen 
suurin henkilö- ja yritysvakuuttaja sekä korostaa toiminnassaan ehdotonta kannattavuutta ja 
yhtiön arvon kasvattamista. Strategian pääpiirteenä on pystyä toimimaan Suomen suurimpana 
vahinkovakuuttajana ja tarjota asiakkaille mahdollisimman monipuolinen vakuutusturva. (OP-
Pohjola 2014.)  
 
Strategian määrittäminen on hyvin haasteellista tänä päivänä ja se siksi se vaatiikin hyvin 
erilaisia osa-alueita, joista muodostuu toimiva kokonaisuus. Strategian tulee jatkuvasti 
sisältää uusia aloitteita ja täytyy pyrkiä nopeisiin, ohimeneviin ratkaisuihin, jotta voidaan 
pysyä mukana muuttuvassa toimintaympäristössä. Näitä ovat muun muassa nopeat 
ohimenevät kilpailuedut. Strategia voi siis sisältää monenlaisia hankkeita samaan aikaan, 
mutta ne kaikki ovat eri vaiheessa. Osa on juuri parhaimmillaan käytössä, osa taas on 
hankkeita joita tulee vielä kehittää ennen käyttöönottoa sekä sitten on myös hankkeita, jotka 
ovat vaikutukseltaan jo väheneviä, poistuvia tekijöitä. Näiden yhteisvaikutuksella voidaan 
kuitenkin luoda yritykselle kilpailuetu kilpailijoihin nähden. Kyse on siis strategisesta 
prosessista, jonka avulla pyritään kehittämään omaa strategista osaamista kilpailijoihin 
nähden ja pystytään rakentamaan toimiva kokonaisuus. Kun olemassa olevat hankkeet tulevat 
tiensä päähän, niitä on joko pyrittävä kehittämään paremmiksi tai sitten niistä täytyy luopua 
kokonaan. Luopumalla vanhentuneesta hankkeesta saadaan käyttöön taas resursseja kokonaan 
uuden kehittämiseen. Voidaan siis puhua vaihtelevasta strategiaprosessista, jonka avulla 
yritys pyrkii menestymään ja vastaamaan kilpailijoiden haasteisiin. Kyse on siis resurssien 
jakamisesta ensin ideointiin, sitten hankkeiden kehittämiseen ja sen hyödyntämiseen, 
seuraamiseen, uudistamiseen ja terävöittämiseen. (Lainema 2014.)  
 
  11 
  
Kuvio 1: Strategian tasot (Kamensky 2014, 22.) 
 
5.1 Konsernistrategia 
 
Strategiatasoja on olemassa monenlaisia ja erilaiset strategiatasot soveltuvat erilaisten 
yritysten käyttöön. Yksi näistä strategiatasoista on konsernistrategia. Kun puhutaan yrityksen 
liiketoiminta-alueista, täytyy omaa strategiatasoa silloin pohtia. Konsernistrategiasta 
käytetään myös nimitystä ryhmätason strategia. Konsernistrategia pyrkii vastaamaan 
useampaan organisaatiota askarruttavaan kysymykseen. Konsernistrategian avulla pystytään 
määrittämään esimerkiksi, mitä varten organisaatio on olemassa ja mikä on sen haluttu 
tahtotila ja millä periaatteilla se pyrkii toimimaan.  
 
Sen avulla määritetään myös, missä liiketoiminnoissa organisaatio on mukana sekä miten 
tällaisia erilaisia liiketoimintoja johdetaan tehokkaasti. Jotta yritys voisi toteuttaa 
konsernistrategiaa, täytyy sillä olla selkeä toiminta-ajatus tulevaisuudesta. Yrityksen täytyy 
tuntea oma visionsa ja missionsa sekä muut keskeisimmät strategiset tavoitteet. (Kamensky 
2014, 23.) 
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5.2 Liiketoimintastrategia 
 
Toisena strategiamallina voidaan määrittää yrityksen liiketoimintastrategia. Sen avulla 
hahmotetaan yrityksen kilpailustrategia, jonka avulla se pyrkii luomaan kilpailuetua muihin 
yrityksiin. Liiketoimintastrategiassa tulee esille muutamia tärkeitä seikkoja, mitä 
organisaation täytyy pystyä toteuttamaan. Hyvän liiketoimintastrategian avulla pystytään 
tuottamaan asiakkaalle lisäarvoa sekä pystytään toteuttamaan sellaisia resursseja ja 
osaamista, että pystytään saamaan lisäarvoa kilpailukykyisyydellä. Sen avulla täytyy myös 
pystyä tunnistamaan kilpailutilanne sekä yhdistämään asiakkaiden tarpeet omiin resursseihin 
ja osaamiseen. Näiden avulla pystytään luomaan kilpailutilanteen vuorovaikutus ja 
ylläpitämään sekä vahvistamaan kilpailuetua. Yrityksen täytyy myös pystyä toteuttamaan 
sellaista strategiatyöskentelyä, että se pysyy jatkuvasti mukana kasvavassa ja kehittyvässä 
toimintaympäristössä. (Kamensky 2014, 24.) 
 
Liiketoimintastrategian avulla organisaatio pystyy myös ratkaisemaan oman liiketoimintansa 
kolmiodraaman. Kaikki lähtee siitä, minkälainen osaaminen organisaatiolla on ja minkälaiset 
resurssit sillä on käytettävissään. Näiden pohjalta voidaan tarkastella asiakkaiden tarpeita ja 
samalla pyrkiä tuottamaan lisäarvoa asiakkaille. Resurssien ja osaamisen avulla täytyy pyrkiä 
aikaansaamaan lisäarvoa asiakkaille kilpailukykyisin kustannuksin. Myös kilpailutilanne ja sen 
dynamiikka tulee tunnistaa. Tärkeää on pystyä yhdistämään omat resurssit ja osaaminen 
asiakkaiden tarpeisiin. Tällöin täytyy muodostaa vuorovaikutus omien resurssien ja osaamisen, 
kilpailutilanteen sekä asiakkaiden tarpeiden kanssa, jotta pystytään saavuttamaan ja 
ylläpitämään kilpailuetua. Tässä tapauksessa Pohjola on onnistunut omien resurssiensa ja 
osaamisen käytössään, koska asiakkaat ovat viimekädessä se tekijä, joka päättää yrityksen 
palvelun laadun. Kaikki lähtee yrityksen osaamisesta ja resursseista, jotka muokataan 
kilpailueduksi. Tämän kilpailuedun avulla puolestaan tuotetaan asiakkaalle paras hyöty eli 
täytetään asiakkaiden tarpeet paremmin kuin kilpailijat. Näin muodostetaan kilpailuetu 
markkinoille ja luodaan asiakkaiden tarpeiden sekä omien resurssien ja osaamisen 
yhdistäminen. (Kamensky 2014, 25) 
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Kuvio 2: Liiketoiminnan ”kolmiodraama” (Kamensky 2014, 24.) 
 
5.3 Strategiset kehitysvaiheet – PTS 
 
Strategiseen johtamiseen kuuluu erilaisia kehitysvaiheita, joiden avulla strategia pystytään 
määrittämään yrityksen toimintaan sopivaksi. Voidaan puhua PTS:stä eli pitkän tähtäyksen 
suunnittelusta. Siihen kuuluu neljä eri päävaihetta. Näitä ovat strateginen suunnittelu, 
strateginen johtaminen, strateginen ajattelu sekä strateginen vuorovaikutusjohtaminen. 
Puhutaan siis strategisen johtamisen kehitysvaiheista. PTS-termin avulla on siis tarkoitus 
havainnollistaa, kuinka strateginen toiminta yrityksissä on kehittynyt ajansaatossa. 
Strateginen toiminta on kehittynyt koko ajan ja tänä päivänä se yltää jo strategisen 
vuorovaikutusjohtamisen tasolle. Mutta kuitenkin se kiteyttää myös sisäänsä kaikki muut 
strategiset vaiheet eli suunnittelun, johtamisen sekä ajattelun. (Kamensky 2014, 25-26.) 
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Kuvio 3: Strategisen johtamisen kehitysvaiheet (Kamensky 2014, 26.) 
 
5.4 Menestyksen timantti 
 
Strategisessa vuorovaikutusjohtamisessa korostuvat siis kaikki strategisen toiminnan 
tärkeimmät pääpiirteet. Tietysti sanat strategia sekä vuorovaikutus ovat päätekijöitä, mutta 
myös osaaminen ja johtaminen korostuvat strategisessa toiminnassa. Strateginen 
vuorovaikutusjohtaminen vaatii siis neljää erilaista tekijää ja nämä ovat strategia, 
johtaminen, vuorovaikutus sekä ennen kaikkea osaaminen. Näistä neljästä tekijästä voidaan 
muodostaa myös strategisen johtamisen viitekehys, jota voidaan kutsua myös nimellä 
menestyksen timantti. Koska kaikki nämä neljä tekijää ratkaisevat yrityksen menestyksen 
pitkällä aikavälillä, ovat ne vahvasti riippuvaisia toisistaan. Tämä viitekehys määrittää siis 
yrityksen strategisen toiminnan menestyksen ja siitä muodostuukin hyvin keskeinen 
menestystekijä. Liiketoiminnan menestyksen timantti kiteyttää sisäänsä organisaation 
tärkeimmät strategisen toiminnan vaiheet. Nämä neljä päätekijää vaikuttavat kaikki toisiinsa, 
mutta lähtökohtaisesti kaikki lähtee strategian luomisesta. Tähän voidaan liittää 
merkittävällä painolla osaaminen. Organisaation täytyy tietää, minkälainen toiminta luo 
parhaan menestyksen. Vuorovaikutus puolestaan luo yhteyden kaikkiin organisaation sisällä 
sekä myös ulkopuolella. Vuorovaikutuksen ansiosta esimerkiksi asiakkaille tuotetaan paras 
hyöty. Mutta johtaminen on myös korostava tekijä tässä viitekehyksessä, koska ilman johtoa 
ei pystytä linjaamaan tärkeimpiä asioita organisaatiossa ja toiminta ei pysyisi tehokkaana. 
Menestyksen timantti kiteyttää siis tärkeimmät tekijät, jotka kaikki vaikuttavat toinen 
toisiinsa yhtä tärkeällä tavalla.  (Kamensky 2014, 28-29.)  
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Kuvio 4: Liiketoiminnan menestyksen timantti (Kamensky 2014, 28.) 
 
5.5 Strategian tarve 
 
Kun puhutaan strategiasta käsitteenä, tarkoitetaan sillä yrityksen mahdollisimman tehokasta 
tietoista keskeisten tavoitteiden ja toiminnan saavuttamista. Jokainen yritys tarvitsee 
itselleen strategian menestyäkseen suuressa kilpailussa muiden yritysten kanssa. Vain ne, 
joilla on vahvimmat tavoitteet ja pystyvät onnistumaan siinä, pysyvät kilpailussa mukana. 
Koska yritysmaailma on hyvin muuttuva koko ajan, täytyy siinä pystyä pysymään mukana. 
Strategian tarpeelle on olemassa paljon erilaisia määritteitä ja eri yritykset soveltavat eri 
määritteitä. Yhtenä strategisen tarpeen määritelmänä voidaan nähdä yrityksen strateginen 
lähtökohta. Tämä tarkoittaa yrityksen asemaa tämänhetkisessä maailmassa ja sen 
muuttuvassa toimintaympäristössä. Yrityksen täytyy pystyä hahmottamaan itselleen omat 
tavoitteensa sekä oman toimintansa suuntaviivat eli toimintalinjat. Koska strateginen 
osaaminen on erittäin laaja kokonaisuus pienempiä osa-alueita, täytyy yrityksen pystyä 
poimimaan sieltä itselleen ne oikeat toimintalinjat, joiden avulla se pyrkii olemaan 
kilpailijoitaan parempi. Yrityksen täytyy pystyä tiedostamaan oikeat valinnat ja niiden avulla 
toteuttaa määrätietoinen ja kurinalainen suunta omalle toiminnalleen. (Kamensky 2000, 20-
21.) 
 
Kun puhutaan vakuutusyhtiön strategian rajaamisesta henkilökorvaustoimintaan ja 
korvauspalveluun, täytyy organisaatiolla olla myös omat strategiset tarpeensa. Koska 
korvauspalvelun tärkeimmäksi toiminnalliseksi tavoitteeksi voidaan asettaa vakuutusyhtiön 
asiakkaat ja heidän paras mahdollinen asiakaspalvelu, täytyy tärkeimmät strategiset tarpeet 
rajata asiakkaiden ympärille. Tällöin tavoitteena on olla asiakasystävällinen ja korostaa 
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toiminnassa asiakkaiden tahtoa ja pyrkiä olemaan mahdollisimman asiakasläheinen. 
Strategisen tarpeen luominen lähtee juuri yrityksen toiminnan lähtökohdista. Pitää miettiä, 
mitä yritys haluaa olla ja miten se aikoo sen käytännössä toteuttaa. 
Henkilökorvaustoiminnassa tämä tarkoittaa siis strategista tarvetta olla paras mahdollinen 
korvauspalvelu markkinoilla ja pystyä määrittämään strategiset tarpeet oman toiminnan 
ympärille. Siksi onkin hyvin tärkeää, että organisaatio pystyy hahmottamaan itselleen 
valmiuden sopeutua erilaisiin ympäristön tuomiin muutoksiin ja tarvittaessa jopa 
muokkaamaan ympäristöä sekä vaikuttaa siihen omalla strategisella toiminnalla. 
Organisaation täytyy valita oma toimintaympäristönsä, jotta se pystyy toteuttamaan 
strategista osaamistaan parhaalla mahdollisella tavalla. (Kamensky 2000, 21.) 
 
Strategian tarve ja strategian toiminnallisuus henkilökorvaustoiminnan korvauspalvelussa 
voidaan määrittää hyvin pitkälti asiakkaiden ympärille. Strateginen tarve lähtee siitä, että 
asiakkaalle voidaan tarjota paras mahdollinen asiakaskokemus ja organisaation tavoitteena 
onkin korostaa toiminnassaan asiakaskokemusten mahdollisimman hyvää toteutusta. Tämä 
vaatii siis asiakaspalveluprosessin toteuttamista parhaalla mahdollisella tavalla. Näin ollen 
strateginen tarve lähtee siis asiakaspalveluprosessin läpiviemisestä askel kerrallaan, kunnes 
palveluprosessi on saatu päätökseen eli asiakkaan tapaturmavahingon tai sairauskuluvahingon 
korvauspäätöksen loppuun saattaminen. Korvauspalveluprosessien läpiviemiseen tarvitaan siis 
selkeä ja johdonmukainen strateginen suunnitelma, joka voidaan yhdessä toteuttaa 
organisaatiossa työntekijöiden kesken. Strateginen tarve lähtee siis yrityksen organisaation 
tavoitteiden määrittelystä ja näiden toteuttamiseksi sen läpiviemiselle täytyy olla selkeä 
suunnitelma.  
 
5.6 Strategiset lähtökohdat 
 
Jokainen organisaatio toteuttaa jotakin toimintaa ja tämän toiminnan tarkoituksena on 
tietysti pystyä vastaamaan aina johonkin tiettyyn tarpeeseen ja arvon tuottamiseen. 
Tällaisella arvolla tarkoitetaan yleensä hyödyn tuottamista organisaation ulkopuolisille 
tahoille ja organisaation tuleekin määrittää, kuinka tässä hyödyn tuottamisessa voidaan 
onnistua parhaalla mahdollisella tavalla. On tärkeää myös määrittää tuotetun hyödyn 
arvokkuus ja sen tuoma lisäarvo. Näiden avulla organisaation tulee määrittää itselleen 
vastaukset siihen, keitä organisaation asiakkaat ovat ja kuinka heille tuotetaan paras 
mahdollinen hyöty. Nämä asiat määrittävät organisaation olemassaolon ja tehtävän 
markkinoilla. Organisaation tulee ymmärtää asiakkaan tarpeet ja arvostukset ja näiden 
pohjalta pystyä luomaan tarkoitusperäinen suunnitelma liiketoiminnan kannattavuuden 
kannalta. (Lindroos, Lohivesi 2010, 17.) 
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Erilaiset tarpeet luovat kysynnän ja kysyntää vastaan täytyy olla palveluita. Organisaation 
tärkein tehtävä on kyetä oivaltamaan palveluiden tarpeellisuus ja näin jalostaa niistä toimivia 
kokonaisuuksia, mitä asiakkaat pystyvät arvostamaan ja mistä on hyötyä asiakkaille. Nämä 
palvelut voidaan nähdä erilaisina hyödykkeinä asiakkaille eli ne ovat asiakkaan kokemaa 
hyötyä, mistä asiakas on valmis maksamaan. Organisaatioiden voidaankin sanoa olevan 
asiakkaita varten. (Lindroos, Lohivesi 2010, 18.) 
 
5.7 Visio 
 
Kun puhutaan strategisesta johtamisesta ja ajattelusta, täytyy jokaisella organisaatiolla olla 
visio omasta strategisesta toiminnastaan. Tämä tarkoittaa sitä, että yrityksen organisaatiolla 
on tarkka näkemys siitä, millaista toimintaa se haluaa harjoittaa ja millaiseksi se haluaa tulla. 
Tarkoituksena on luoda organisaatiosta innostava ja näin luoda kirkas näkemys 
tulevaisuudesta. Yleensä kun pyritään luomaan jotain uutta ja halutaan olla erilainen, vision 
avulla tämä on mahdollista. Visio on yleensä haastava toteuttaa, mutta sen tulisi olla silti 
innostava, jotta motivaatio sitä kohtaan säilyisi. Vision avulla yhdistetään henkilöstö ja johto 
luomaan yhdessä uutta innostavaa näkemystä organisaation tulevaisuudesta. Hyvä visio 
koostuu kolmesta asiasta. Sen täytyy olla henkilöstöä innostava, asiakkaille toimiva sekä 
realistisesti tavoitettavissa. (Lindroos, Lohivesi 2010, 24.) 
 
Vision toteuttamiseen vaikuttavat suuresti toimintaympäristö, missä organisaatio toimii. 
Toimintaympäristö on hyvin muuttuva ja se saattaa luoda monimutkaisempaa ajattelua 
organisaation perustoiminnasta. Monimutkaisuus johtaa väistämättä nopeisiin muutoksiin sekä 
erilasiin ennalta arvaamattomiin tilanteisiin. Tämän takia on hyvin keskeistä muodostaa kyky 
luomaan näkemys tulevaisuudesta. Visiota voidaan kutsua yhdeksi strategisen osaamisen 
työkaluksi, mutta monelle yritykselle on hankalaa pystyä luomaan selkeää näkemystä oman 
organisaation tulevaisuudesta. Hankaluudet voidaan jakaa kolmeen erilaiseen pääluokkaan. 
Ensimmäisenä vaikeutena voi olla visio-käsitteen epäselvyys. Toinen on vaikeus luoda hyvä 
visio. Kolmantena nähdään vaikeus toteuttaa hyvä visio. (Kamensky 2000, 60-61.) 
 
Vakuutusyhtiön henkilökorvaustoiminnan visio on hyvin asiakaspalvelupainotteinen. 
Organisaatio haluaa varmasti pyrkiä luomaan parhaan mahdollisen asiakastyytyväisyyden 
asiakkaidensa keskuudessa. Toinen visio on varmasti vahvistaa asiakkaiden sitoutumista 
yritykseen sekä kasvattaa suosittelijoiden määrää. Myös asiakkuuden elinkaaren pituus sekä 
negatiivisen asiakaspalautteen määrän väheneminen näkyvät organisaation visiossa. Näiden 
visioiden avulla kartoitettujen hyötyjen vaikutuksella organisaatioon pyritään maksimoimaan 
asiakkaalle tuotettu arvo. (Kortesuo, Löytänä 2011, 13.) 
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5.8 Missio 
 
Missiolla tarkoitetaan yrityksen perustehtävää ja sitä, mitä yritys haluaa toiminnallaan 
toteuttaa. Esimerkiksi Pohjola Vakuutuksen henkilökorvaustoiminnan missiona voidaan nähdä 
se, että tavoitellaan toiminnassa parasta mahdollista asiakkaalle annettavaa hyötyä. Tämä 
pyritään toteuttamaan mahdollisimman hyvin suoritetulla asiakaspalveluprosessilla, missä 
asiakkaalle tuotetaan paras mahdollinen asiakaskokemus. Tämän asiakaskokemuksen avulla 
varmistetaan asiakkaan tyytyväisyys palvelua kohtaan ja luodaan hyvä perusta 
asiakaspalveluprosessille ja sen parhaalle mahdolliselle toteuttamiselle. (OP-Pohjola 2014.) 
 
5.9 Arvot 
 
Jokaisella organisaatiolla on perusarvot, joiden avulla organisaatio ohjaa omaa toimintaansa 
eteenpäin. Arvot ovat yrityksen toimintaa ohjaavia periaatteita, joiden perustalta yritys 
pyrkii olemaan paras mahdollinen asiakkaidensa hyväksi. Esimerkiksi vakuutusyhtiön 
henkilökorvaustoiminnan arvoina voidaan nähdä ihmisläheisyys, kestävän asiakassuhteen 
luominen sekä kattava verkostoituminen asiakkaiden ja yhteistyökumppaneiden kanssa. Lähes 
jokaisessa yrityksessä tärkeimpänä arvona pidetään yleensä asiakasta. Asiakkuuksien avulla 
määritetään yrityksen pohjimmainen strategia ja se mitä yritys haluaa olla ja miksi se haluaa 
tulla. Tärkeä arvo on tuntea asiakkaan motiivi ja luoda asiakasymmärrys. Organisaatiot 
tarvitsevat laajoja resursseja vastatakseen asiakkaiden vaatimiin haasteisiin ja tämän takia 
strateginen ja toiminnallinen kyky mukautua erilaisiin haasteisiin nähdään myös yhtenä 
erittäin tärkeänä arvona organisaatiossa. (Ahonen, Rautakorpi 2008, 31-32.)  
 
5.10 Strateginen toteuttaminen 
 
Strategisella toteuttamisella tarkoitetaan yrityksen strategisen päämäärän saavuttamista ja 
sitä, kuinka strategialla pyritään tehokkaaseen ja menestyvään toimintaan. Se on 
kokonaisvaltaista strategisen ajattelun kehittämistä, jonka avulla pyritään uudistamaan 
yrityksen strategiakieltä ja muokkaamaan erilaisia suunnitelmakäytäntöjä. Sen avulla luodaan 
kuva organisaation erilaisista tasoista ja niiden strategisesta ja kilpailullisesta ajattelusta. 
Voidaan puhua strategisesta kyvykkyydestä, millä tarkoitetaan keinoja, joiden avulla voidaan 
hyödyntää osaamista jonkin tietyn asian toteuttamiseksi. Tällöin asiaan vaaditaan erilaisia 
näkemyksiä, varsinkin asiakkaiden näkökulmasta. On tunnettava organisaation tämänhetkiset 
vahvuudet ja heikkoudet, jotta uusien suunniteltujen näkemysten avulla pystytään luomaan 
uusia oivalluksia. Ydinkyvykkyyden päähuomio on luoda tarpeeksi hyvä palveluvalikoima, joka 
vastaa asiakkaiden tarpeita muuttuvilla markkinoilla. Organisaation täytyy myös kehittää 
itsenäinen näkemys uusista mahdollisuuksista ja niiden hyvästä toteuttamisesta. Tähän 
vaaditaan ymmärrystä tulevaisuuden muutoksista, mahdollisten uusien oivallusten 
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löytämisestä sekä kyky energisoida koko yritys toimimaan tehokkaasti myös tulevaisuudessa. 
(Kirjavainen, Laakso-Manninen 2001, 42.)  
 
Strategisen ydinkyvykkyyteen kuuluu jatkuva analyysien ja päätösten tekeminen erilaisten 
strategisten työkalujen avulla. Näin pystytään luomaan uusia ajatusmalleja ja erilaiset 
näkökulmat voidaan vakiinnuttaa. Tärkeää on, että tulevaisuuden toimintaa suunnitellaan 
jatkuvasti sekä erilaisten innovaatioiden pohtimista pyritään kehittämään. Tarkoituksena on 
kehittää ja kirkastaa myös yrityksen visiota ja missiota koko ajan. Kun organisaatioissa 
suoritetaan jatkuvia strategiakeskusteluja, voidaan organisaation eri tasoilla hahmottaa 
jatkuvaa tasapainotettua toiminnan seurantaa. Strategisen ydinkyvykkyyden ja johtamisen 
tärkein määränpää on pystyä kehittämään toimintaa jatkuvasti. Tällöin täytyy lisätä 
strategisen ajattelun valmiuksia kaikilla organisaatiotasoilla ja pyrkiä pitämään myös 
työntekijöiden mielenkiinto tarpeeksi korkealla. Näin saadaan luotua kyky jatkuvaan 
liiketoimintaan. (Kirjavainen, Laakso-Manninen 2001, 45.)  
 
Hyvin tärkeää on myös strategian soveltuvuus ja käyttökelpoisuus. Toteuttamisessa ei saa 
ylikuormittaa olemassa olevia voimavaroja eikä luoda ratkaisemattomia ongelmia. Strateginen 
muoto ja toiminta täytyy pitää hallittuna ja strategisten prosessien luominen ja 
toteuttaminen täytyy olla kohdennettuna henkilöstöön koko ajan. Strategian muodostaminen 
ja järjestäytyminen täytyy pitää mahdollisimman yksinkertaisena ja vaatimattomana. On 
myös tärkeää, että strategian toteuttamisvaiheessa sen suunnittelu on ollut huolellista ja 
strategia on kehitetty toimintavalmiiksi. Yksi tärkeä seikka on myös strategian pitäminen 
täsmällisenä. Kun strategia on muotoiltu organisaation toimintaan sopivaksi, tärkeintä on 
pitää se yksinkertaisena ja ainutlaatuisena toiminnan lähtökohtana. (Mintzberg 1994, 38-39.) 
 
6 Asiakaslähtöinen strategiamalli 
 
Asiakaslähtöisessä strategiamallissa tärkeimpänä asiana nähdään asiakasläheisyys. Yrityksen 
strateginen toimintamalli koostuu siis asiakkaalle tuotettavasta arvosta, hyödystä sekä 
kokemuksesta. Asiakaslähtöisessä strategiassa on erittäin tärkeää tuntea asiakkaat ja heidän 
tärkeimmät piirteet. Myös asiakkaiden jokahetkisten tilanteiden tunteminen korostuu tässä 
toimintamallissa. Koska asiakkaista halutaan tavoitella pitkäaikaisia kumppaneita, voidaan 
asiakasläheisyydellä päästä pitkäaikaiseen sitoutumiseen. Se, kuinka hyvin asiakas tunnetaan, 
perustuu asiakkaan luottamuksen pitkäjänteiseen rakentamiseen. Voidaan siis puhua 
asiakkaan syvällisestä tuntemisesta. Kyse on asiakassuhteesta, missä tavoitellaan 
mahdollisimman hyvän palvelun tuottamista sekä asiakasläheisyyden rakentamista. 
Asiakasläheisyydellä pyritään nostamaan asiakas suureen arvoon ja luomaan vahva side 
yrityksen ja asiakkaan välille. Tällöin voidaan puhua myös asiakasosaamisesta. Yrityksen on 
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syytä tietää, mitä tarpeita asiakkaalla on ja myös tapa, kuinka toimia eri tilanteissa. (Ala-
Mutka 2008, 211.) 
 
Asiakaslähtöisessä toiminnassa asiakassegmentointi on myös erittäin tärkeässä asemassa. Se 
on usein ratkaisu asiakaskohtaisten toimintamallien toteuttamisessa. Asiakastietoja tulee 
ylläpitää tarkasti ja organisaation tulee olla tietoinen asiakkaan tiedoista. Näin voidaan 
hyödyntää omassa toiminnassa esimerkiksi asiakkaan muuttuvia tarpeita sekä asiakkaan tilan 
tuntemista. Asiakaslähtöistä strategiaa voidaan pitää myös markkinainnovaationa. Tämä 
tarkoittaa sitä, että yrityksen palvelut pystytään paketoimaan asiakkaalle mahdollisimman 
hyvin. Näin toiminnasta saadaan selkeämpää ja tehokkaampaa. Asiakaslähtöisen strategian 
tärkeimpinä tekijöinä voidaankin pitää perusrakenneosia, joita ovat asiakasläheisyys, 
asiakasosaaminen, markkinainnovaatio sekä kumppanuudet. (Ala-Mutka 2008, 212-213.) 
 
Asiakasläheisyydessä korostuvat myös monet seikat, joiden avulla asiakkaiden odotuksiin 
voidaan vaikuttaa. On tärkeää pystyä tarkkailemaan ja selvittämään, minkälaisia odotuksia 
asiakkaalla on tarjottavasta palvelusta ja mitkä tekijät vaikuttavat näihin odotuksiin. 
Asiakasodotukset voidaan jakaa kolmeen eri ryhmään. Näitä ovat haluttu palvelu, pätevä 
palvelu sekä ennakoitu palvelu. Haluttu palvelu kertoo siitä, että asiakas tietää mitä 
palvelulta haluaa. Pätevässä palvelussa asiakkaat ovat halukkaita hyväksymään saamansa 
palvelun. Kun asiakkaat uskovat haluamaansa, usein he myös saavat sen. Näin he hyväksyvät 
palvelun tarjoajan ja heillä on hyvät odotukset siitä. Tämä on ennakoidun palvelun yksi piirre. 
(Bitner, Zeithaml 2000, 69.) 
 
6.1 Organisaation strategiset tavoitteet 
 
Vakuutusyhtiön henkilökorvauspalvelun strategisina tavoitteina on pystyä toimimaan 
mahdollisimman tehokkaasti ja tuottamaan asiakkailleen paras mahdollinen asiakaskokemus 
ja tarjota asiakkailleen maailmanluokan korvauspalvelua. Koska korvaustoiminta rakentuu 
hyvin pitkälti asiakaspalveluprosessista, jonka tavoitteena on luoda asiakkaalle arvon tunne 
saamastaan palvelusta. Organisaation asiakaskokemuksesta pyritään luomaan myös toimiva 
kilpailuetu strategisessa toiminnassa. Koska korvauspalvelussa korostuu jatkuva 
asiakaskohtaaminen, niistä pyritään myös muodostamaan kokonaisvaltainen ja ylivertainen 
asiakaskokemus. Koska strategisena tavoitteena on myös asiakkaan arvostus, otetaan se 
huomioon organisaation jokapäiväisessä toiminnassa. Kokonaisvaltaisilla ratkaisuilla ja 
osaamisella annetaan asiakkaalle hyvä kuva omasta toiminnasta ja näin luodaan myös 
asiakkuudelle arvoa. Kaikkein tärkeimpänä strategisena tavoitteena ja etuna voidaankin pitää 
yrityksen tuottamaa asiakaskokemusta, mistä pyritään myös aina kehittämään tehokas 
kilpailuetu. Myös asiakkuuden arvon mittaaminen näkyy selkeästi organisaation strategiassa. 
(OP-Pohjola 2014.) 
  21 
 
Koska organisaation strategisena tavoitteena on pyrkiä luomaan asiakaskokemusta ja 
asiakkaan arvoa kasvattavaa toimintaa, ovat siis asiakkaat hyvin keskeisessä asemassa 
organisaation toiminnan menestymisen kannalta. On hyvin tärkeää, että asiakkaat pystytään 
siirtämään aidosti toiminnan tavoitteen lähtökohdaksi ja että heille voidaan antaa paras 
mahdollinen merkityksellinen kokemus. Asiakkaat ovat yleensäkin yritysten toiminnan 
keskipisteitä sekä suuri mahdollisuus. Asiakkaiden keskittäminen ja asiakasläheisyys 
organisaation toiminnassa antaa mahdollisuuden ymmärtää asiakkaita paremmin. Näin 
pystytään myös toimimaan parhaalla mahdollisella tavalla asiakkaiden hyväksi ja 
tiedostamaan näin asiakkaiden tarpeet. Kun ymmärretään kokonaisuus asiakkuuden 
tärkeydestä, voidaan myös luoda asiakkaille suurempi arvon tunne. (Kortesuo, Löytänä 2011, 
9.) 
 
6.2 Asiakasläheisyys 
 
Asiakaslähtöisessä toimintatavassa voidaan korostaa erityisesti asiakasläheisyyttä. Tämä 
tarkoittaa lähestymistapaa asiakkaisiin, joka yhdessä luodaan strategisin keinoin 
organisaatiossa. Tarkoituksena on viitata erilaisiin räätälöityihin palveluihin, joita tarjotaan 
asiakkaille ja näin tyydytetään tärkeimmät asiakastarpeet. Asiakaskohtainen räätälöinti on 
hyvin tärkeää asiakaslähtöistä toimintatapaa toteutettaessa. Asiakkaalle täytyy pystyä 
luomaan ymmärrys palvelun sisältöön sekä hahmottaa asiakkaan vaatimustaso sekä odotukset 
palvelun laadusta. Puhutaan asiakkaiden yksilöllisistä tarpeista palvelutuotannossa. Tämän 
takia organisaation täytyy olla keskittynyt luomaan syvällisempää sekä laaja-alaisempaa 
asiakkaiden tuntemista sekä heidän ottamista mukaan palveluprosessiin. Asiakas täytyy ottaa 
mukaan palveluprosessin suunnitteluun sekä toteuttamiseen. Kun organisaation toiminta on 
asiakaslähtöistä, tarvitsee sen myös ymmärtää asiakasläheisyyden merkitys. Asiakaslähtöisyys 
voidaan käsittää organisaation toimintakulttuurina, missä asiakkaiden tarpeet osataan 
ennakoida ja niihin pystytään vastaamaan systemaattisesti. Organisaation tulee selvittää 
erilaisia asiakastarpeita ja pystyä arvioimaan ennakoimaan sekä mittaamaan ja 
muodostamaan erilaisia skenaarioita asiakkaiden nykyisistä ja tulevista tarpeista. Yrityksen 
arvon luominen sekä pitkäaikainen kannattavuuden saavuttaminen pystytään hahmottamaan 
tarkastelemalla asiakaslähtöisyyttä strategisesta näkökulmasta. Tällaista strategista 
lähestymistapaa voidaan kutsua asiakasläheisyydeksi. (Helander, Kujala, Lainema & Pennanen 
2013, 29-30.)  
 
Asiakasläheisyys on strateginen lähestymistapa, jonka avulla luodaan erilaisia räätälöityjä 
palveluratkaisuja ja näin tyydytetään erilaiset asiakastarpeet. Organisaatiolla täytyy olla 
hyvin syvällinen ymmärrys erilaisten asiakassuhteiden merkityksestä ja tämä on 
ydinosaaminen asiakasläheisessä strategiamallissa. Tällöin asiakassuhteet ovat liiketoiminnan 
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ytimessä ja sen painoarvo yrityksen liiketoiminnalle on erittäin suuri. Organisaation erilaiset 
käytänteet, arvot ja normit määrittävät asiakasläheisyyden hyvin pitkälti erilaisissa 
toimintaprosesseissa, joita yritys suorittaa. Asiakasläheisyys näyttäytyy juuri näiden 
tekijöiden avulla. Asiakasläheisyys näyttäytyy siis organisaation erilaisissa käytännöissä ja 
arvoissa sekä sisäisissä toimintaprosesseissa, joiden kautta palveluja voidaan kehittää ja 
tuottaa edelleen. Erittäin tärkeää organisaation toiminnassa onkin korostaa asiakassuhteista 
saatavaa informaatiota ja tietämystä, joiden avulla voidaan systemaattisesti kerätä erilaista 
tietoa asiakkaiden toiminnasta. Asiakkaan ja asiakassuhteen tiedonkeruu sekä sen 
hyödyntäminen ovat ehdottoman tärkeitä hyvän liiketoiminnan turvaamiseksi. 
Asiakasläheisyydessä korostetaan erityisesti pitkäaikaisia asiakassuhteita ja siinä täytyy 
huomioida, että liiketoimintaprosessit ovat sopusoinnussa asiakasorganisaation eri prosessien 
kanssa. (Helander ym. 2013, 30.) 
 
Kun asiakasläheisyyttä toteutetaan käytännössä, voidaan lähestymistavaksi ottaa arvon 
luominen asiakkaalle. Tämä sopii hyvin strategiseksi työkaluksi asiakasläheisyyttä 
tavoittelevaan organisaatioon. Näin voidaan arvioida ja analysoida palveluyrityksen 
asiakkaalle tuottamaa arvoa sekä yrityksen itse saamaa arvoa puolestaan asiakassuhteistaan. 
Ideana on siis rakentaa asiakasläheisyyttä koko ajan paremmaksi myös palveluntarjoajan 
näkökulmasta kannattavalla tavalla. Näin sekä yritys, että asiakas hyötyvät saamastaan 
arvosta. Tärkeää on myös tavoitella asiakastyytyväisyyttä, mutta se ei pelkästään riitä. 
Tämän vuoksi asiakasläheisyyttä tulee rakentaa yhdessä asiakkaan kanssa. Yrityksen täytyy 
myös muistaa palveluntuottajana se, että vaikka asiakas olisi tyytyväinen, se ei välttämättä 
takaa yritykselle kannattavuutta. On tärkeää muistaa myös pysyä kannattavana, eikä tarjota 
palveluita liian halvalla vain siksi, että asiakas olisi tyytyväinen. Siksi onkin tärkeää pystyä 
mittaamaan asiakasläheisyyden toimivuutta suhteessa asiakastyytyväisyyteen. 
Asiakastyytyväisyyden tavoittelu ei saa johtaa myöskään siihen, että asiakkaan tyytyväisyyttä 
korostetaan niin paljon, että se on esteenä yrityksen oppimiselle ja kehittymiselle. Tärkeää 
on pystyä kehittämään palveluita koko ajan sekä ylläpitää kehitystyötä organisaation sisällä. 
Asiakasläheisyys onnistuu ainoastaan, jos yritys on omaksunut sen toimintafilosofiassaan. 
Lähestymistapa asiakkaisiin ja ennen kaikkea uuden ajattelutavan kehittäminen ovat valtteja 
asiakasläheiseen toimintaan. Koska ajattelutavassa täytyy korostaa ennen kaikkea asiakasta, 
onkin tärkeää, että tuotetaan jotain yhteistyössä asiakkaan kanssa. (Helander ym. 2013, 31.) 
 
Oman osaamisen tunnistaminen ja kehittäminen ovat hyvin olennainen osa asiakasläheistä 
organisaatiota ja sen toimintaa. Osaamisen tunnistaminen on aina suhteessa asiakkaiden 
odotuksiin. Osaamista tuleekin pystyä tunnistamaan erilaisista näkökulmista ja näistä 
tärkeimpiä ovat tehtäväkohtainen tunnistaminen sekä osaamisen peilaaminen asiakkaiden 
tunnistettuihin tulevaisuuden tarpeisiin. Hyvien palvelukokonaisuuksien avulla yrityksen tulee 
pystyä tarjoamaan asiakkaille kokonaisvaltaisia lisäarvoa tuottavia sekä laadukkaita 
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palvelukokonaisuuksia. Osaamisen tunnistaminen ja kehittäminen ovat asiakasläheiseen 
toimintatapaan perustuvia, hyvin tärkeitä tekijöitä, joiden avulla yritys pyrkii muuttamaan ja 
kehittämään toimintaansa entistä paremmaksi. Erityisesti innovatiivisessa organisaatiossa on 
tärkeää pystyä tunnistamaan ja ennakoimaan asiakkaan muuttuvat tarpeet. (Helander ym. 
2013, 42.) 
 
Osaamisen tunnistaminen ja kehittämisen tulee olla systemaattista, koska se hyödyttää 
yritystä laajemmalla tavalla. Henkilöstön systemaattinen osaamisen kartoittaminen on 
tärkeää, koska uusien palveluiden kehittämisvaiheessa se vaatii henkilöstöltä järjestelmällistä 
tiedon hallintaa ja tämän avulla voidaan edistää ja parantaa palvelun kehittämistä edelleen. 
Organisaation osaamisen taso tulee tunnistaa jo alkuvaiheessa ja silloin on helpompi lähteä 
suunnittelemaan tulevaa asiakastyötä. (Helander ym. 2013, 43.) 
 
6.3 Asiakaskokemus 
 
Asiakaskokemuksella tarkoitetaan asiakkaan kohtaamaa yrityksen antamaa palvelua sekä 
tämän antamaa mielikuvaa ja tunnetta, mikä muodostaa asiakkaan näkemyksen yrityksen 
toiminnasta. Voidaan puhua siis tulkinnoista, mitä asiakas yrityksen toiminnasta ja palvelusta 
pystyy erottamaan. Tämän vuoksi yrityksillä onkin mahdollisuus luoda omasta toiminnastaan 
sellainen, että sen avulla voidaan tuottaa paras mahdollinen asiakaskokemus. (Kortesuo, 
Löytänä 2011, 11.) 
 
Koska yritysten tavoitteena on tuottaa asiakkailleen paras mahdollinen arvon tunne, pyritään 
asiakaskokemus maksimoimaan tuottamalla asiakkaille merkityksellisiä kokemuksia. Tässä 
tapauksessa kun puhutaan vakuutusyhtiön henkilökorvauspalvelun toiminnasta ja sen 
keskipisteistä, korostuu asiakaskokemus toiminnassa hyvin vahvasti. Asiakasläheisyys on suuri 
osa organisaation strategista toimintaa ja tämän takia toiminnassa pyritään hyvin 
voimakkaasti asiakaspalveluprosessien tehostamiseen.  
 
Asiakaskokemusta pyritään myös mittaamaan organisaatiossa, jotta tiedetään, tarvitseeko 
joissain asioissa tehdä esimerkiksi muutoksia ja näin myös pysytään mukana ja tiedetään 
mihin suuntaan organisaation toiminta on menossa. Yhtenä mittaamiskeinona käytetään muun 
muassa NPS-mittaria, mikä muodostuu sanoista Net Promoter Score. Asiakaskokemus on hyvin 
tärkeä osa organisaation toimintaa ja sen avulla sitä voidaan myös vahvistaa. Korvaustoiminta 
pyrkii aina tehokkaaseen lopputulokseen ja asiakkaille halutaan antaa paras asiakaskokemus. 
Pohjola Vakuutuksella on omistuksessaan sairaala, minkä nimi on Omasairaala. Omasairaala 
on perustettu nimenomaan sen vuoksi, että asiakkaat voidaan ohjata sinne nopeasti ja 
vaivatta. Tarkoituksena on tarjota mahdollisimman nopea vastaanottoaika sekä toipumisaika. 
Organisaation toimintaan kuuluu niin kutsutut Omasairaalaohjaukset. Tämä tarkoittaa sitä, 
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että kun asiakkaalle sattuu tapaturma ja hänen on päästävä hoitoon, ohjaavat organisaation 
toimihenkilöt hänet Omasairaalaan nopeaan hoitoon. Asiakkaalle varataan aika ja hänelle 
ilmoitetaan se tekstiviestinä tai puhelimessa. NPS-mittaria käytetään mittaamaan asiakkaiden 
antamaa palautetta Omasairaalan tarjoamasta palvelusta sekä sinne ohjaamisesta. 
Tarkoituksena on siis muodostaa kokonaisvaltainen käsitys asiakkaiden kokemasta palvelusta 
sekä heidän tyytyväisyydestään siihen. Näin asiakaskokemus näkyy erittäin vahvasti 
korvauspalvelun strategisessa toiminnassa. Se on siis osa onnistunutta strategiaa, että 
asiakaskokemusta ja sen laatua tarkkaillaan. (Huovinen 2013.)  
 
Asiakaskokemuksen tuottaminen organisaatioissa vaihtelee hyvin paljon. Se on osa jokaisen 
yrityksen strategiaa, mutta sitä voidaan tuottaa hyvin monella eri tavalla. Hyvän 
asiakaskokemuksen aikaansaaminen vaatii jatkuvaa ylläpitoa ja organisointia. Siihen ei ole 
valmista mallia, kuinka sitä voidaan kehittää, vaan se muotoutuu jokaiseen organisaatioon 
omanlaiseksi mallikseen. Tämä vaatii myös jatkuvaa mittaamista, kehittämistä sekä 
innovointia. Riippuen yrityksen organisaatiosta, voidaan aina löytää se oikea tapa toteuttaa 
parasta asiakaskokemusta. Asiakaskokemukseen voidaan sisällyttää kuusi eri osa-aluetta, joita 
ovat määrittely, kehittäminen, organisointi, toteuttaminen, mittaaminen sekä 
uudelleenmäärittely. (Kortesuo, Löytänä 2011, 166-167.) 
 
Yksinkertaisesti sanottuna tavoitteen määrittelyn voidaan sanoa toteutuvan, kun asiakkaita 
palvellaan mahdollisimman hyvin ja he haluavat suositella saamaansa palvelua eteenpäin. 
Siihen kuuluu kuitenkin monia muitakin asioita. Organisaation tavoitellessa hyvää 
asiakaskokemusta, täytyy miettiä tarkkaan, miten tämä tavoite pyritään luomaan. On 
olemassa kolme eri tekijää, mistä asiakaskokemus muodostuu. Näitä ovat ydinkokemus, 
laajennettu kokemus sekä odotukset ylittävä kokemus. Näistä tärkeimpänä nähdään 
ydinkokemus, koska se on se tekijä, joka vaikuttaa suurimmin ja konkreettisesti asiakkaan 
kokemaan arvoon. Asiakaskokemustavoitteen määrittelyllä voidaan vaikuttaa myös 
muutamaan tärkeään pääkohtaan, mitä asiakaskokemuksella pyritään saavuttamaan. Tärkeää 
on tietää, kuinka tuotetaan arvoa asiakkaalle, kuinka asiakaskokemuksella saadaan 
konkreettinen hyöty asiakkaille, kuinka asiakkaan tarve voidaan tyydyttää mahdollisimman 
hyvin ja miten vaikutamme kokemuksiin, joita haluamme asiakkaalle luoda. (Kortesuo, 
Löytänä 2011, 168.) 
 
On erittäin tärkeää pystyä myös kehittämään organisaation toimintaa koko ajan eteenpäin ja 
näin saada asiakaskokemuksesta kerta kerralta parempi. Kun puhutaan organisaation 
strategiasta ja sen toteuttamisesta, muodostuu juuri asiakaskokemus ja sen luoma mielikuva 
asiakkaalle erittäin tärkeäksi seikaksi. Organisaation tuleekin kehittää itselleen erilaisia 
tavoitteita, joiden avulla pystytään kehittämään asiakaskokemusstrategiaa paremmaksi ja 
näin tavoitteiden avulla voidaan luoda tavoitteiden mukaisia, erilaisia kokemuksia, joiden 
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avulla luodaan asiakkaalle myös hyvä mielikuva organisaation toiminnasta. Voidaan siis puhua 
erilaisista toimintatavoista, joiden avulla lähdetään liikkeelle luomaan erilaisia kokemuksia. 
Koska asiakkaan kokemus muodostuu juuri niistä kohtaamisista, joita asiakkaalla yrityksen 
kanssa on, tällöin täytyy muistaa myös konkreettinen tavoitteen määrittely. (Kortesuo, 
Löytänä 2011, 169-170.) 
 
Asiakaskokemuksen organisoinnissa on puolestaan taas kyse enemmänkin henkilöstöstä sekä 
sen kouluttamisesta ja perehdyttämisestä oikeanlaiseen asiakaspalveluun, jotta voidaan 
tuottaa asiakkaalle paras asiakaskokemus. Tällöin henkilöstö organisoidaan toteuttamaan 
toimintaa siten, että he pystyvät rakentamaan ja luomaan hyvän asiakaskokemusstrategian ja 
näin mahdollistamaan hyvän kokemuksen. Henkilöstölle täytyy avata organisaation toiminnan 
tavoitteet, jotta he voivat toimia näiden mukaisesti. Henkilöstön organisoiminen lähtee 
rekrytoinnista. Täytyy siis jo aivan alussa pystyä määrittelemään, ketkä työnhakijoista ovat 
parhaita soveltumaan asiakaskohtaamistilanteisiin. Myös henkilöstön kouluttamisella on 
tärkeä rooli vaikuttaa asiakaskokemuksen laatuun. Tärkeää on pystyä tiedottamaan asioista 
sekä kertoa henkilöstölle selkeästi ja rehellisesti, kuinka heidän tulee asennoitua työhönsä. 
Henkilöstöllä tulee olla hyvät valmiudet osata ratkaista erilaisia ongelmia ja heillä täytyy 
myös olla kyky aidosti välittää asiakkaista. (Kortesuo, Löytänä 2011, 170, 172.) 
 
Hyvän asiakaskokemuksen tuottamiseen vaaditaan ennen kaikkea hyvän strategian 
toteuttamista. Strategian toteutus ratkaisee hyvin kokonaisvaltaisesti sen, kuinka organisaatio 
toimintaansa toteuttaa ja miten erilaisia toimintatapoja pystytään määrittelemään. Hyvän 
strategian toteuttamiseen vaaditaan oikeiden valintojen tekemistä sekä organisaation 
tavoitteiden mukaisia asiakaskokemuksia. Toteuttamisessa on kyse siis omien toimintatapojen 
hahmottamisesta sekä niiden toteuttamisesta oikeilla valinnoilla. Näin saadaan aikaan toimiva 
kokonaisuus, jonka avulla pystytään myös tuottamaan toimiva asiakaskokemus. Puhutaan 
systemaattisesta kehittämisestä, jonka avulla hallitaan toimintatapoja ja niiden muutoksia. 
(Kortesuo, Löytänä 2011, 176.) 
 
Asiakaskokemuksen luomisessa hyvin tärkeäksi seikaksi muodostuu myös mittaaminen. 
Organisaation on siis hyvä mitata, kuinka hyvin asiakaskokemuksen tuottamisessa onnistutaan. 
Kyse on siis kokemuksista ja siitä kuinka hyvin ne vastaavat organisaation määrittelemiä 
tavoitteita. Voidaan siis mitata, onko tavoitteisiin päästy ja kuinka hyvin ne ovat toteutuneet. 
Tällä tavoin pysytään mukana tavoitteiden määrittelyssä ja sekä asiakaskokemuksen laadun 
seurannassa. Näin voidaan nähdä, onko jossain ehkä parantamisen varaa vai onko tavoitteet 
onnistuttu toteuttamaan halutulla tavalla. (Kortesuo, Löytänä 2011, 177.) 
 
Jotta kuitenkin pystytään säilyttämään hyvin asiakaskokemusten tuottaminen, täytyy koko 
ajan pystyä määrittelemään tavoitteita uudelleen, jotta pysytään mukana muuttuvassa 
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toimintaympäristössä. Kyse on merkityksellisten kokemusten tuottamisesta sekä asiakkaan 
arvon säilyttämisestä. Tavoitteiden uudelleenmäärittelyssä esiintyykin muutamia tärkeitä 
huomioonotettavia seikkoja. Organisaation tulee tiedostaa, mitä arvoa se tuottaa 
asiakkaalleen, minkälaista konkreettista hyötyä organisaation toiminnasta on asiakkaalle, 
miten asiakkaan tarpeet tyydytetään sekä minkälaisia kokemuksia asiakkaalle pyritään 
luomaan. Nämä ovat ne pääkohdat, jotka muodostavat uudelleenmäärittelyn tärkeimmän 
avaimen. Näiden käsitteiden avulla pystytään löytämään aina tarve määritellä tavoitteet 
uudelleen. (Kortesuo, Löytänä 2011, 178-179.)  
 
 
Kuvio 5: Asiakaskokemuksen johtamisen portaat (Kortesuo, Löytänä 2011, 167.) 
 
6.4 Asiakkuuden arvo 
 
Asiakkuuden arvosta puhuttaessa tarkoitetaan sillä asiakasymmärrystä eli millainen käsitys ja 
ymmärrys yrityksellä on sen asiakkaista ja kuinka heille tuotetaan arvontunnetta. On tärkeää 
pystyä hahmottamaan ja tiedostamaan asiakkaiden motiivit ja tarpeet. Koska yrityksen 
tahtotila on yleensä olla asiakasystävällinen ja tällöin halutaan tuottaa asiakkaalle hyvää ja 
tehokasta hyötyä, voidaan taustalla käyttää niin sanottua syvällistä asiakasymmärrystä. 
Asiakasymmärrys juuri perustuu syvälliseen motiivien ja tarpeiden tiedostamiseen. 
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Organisaation tulee asettaa tavoitteensa ja strategiansa siten, että jo olemassa olevilla 
resursseilla sekä hankittavissa olevilla resursseilla pystytään vastaamaan asiakkaiden 
tarpeisiin. Koska organisaation toiminnan perustana ovat aina asiakkaiden tarpeet ja motiivit, 
täytyy tämä pystyä ottamaan huomioon jo strategian jalkauttamisessa. Näin voidaan kehittää 
vahvuus jo alkuvaiheessa, minkä avulla tuotetaan hyöty koko arvoketjulle. 
Asiakasymmärryksen tulee aina olla syvällistä, jotta strategian jalkautuksen vahvuus näkyy 
organisaation arvoketjun jokaisella tasolla. Asiakkaan luottamusta voidaan vahvistaa 
tunnistamalla asiakkaan eri valintamotiivit. (Ahonen, Rautakorpi 2008, 32.) 
 
Arvon tunnetta voidaan verrata myös asiakastyytyväisyyteen. Jos asiakas on tyytyväinen 
saamaansa palveluun, voidaan se yhdistää tällöin myös arvon tunteeseen ja siihen, että 
asiakas kokee saavansa tarpeeksi arvoa palveluprosessin eri tekijöistä. Asiakkaan arvon 
kokeminen voidaan liittää asiakkaan odotuksiin ja näiden toteutumiseen. Mikäli odotukset 
toteutuvat, on asiakas tyytyväinen saamaansa palveluun ja näin myös tyytyväisyyden tunne on 
korkea. Erityisen tärkeää on palvelun laatu, mitä asiakkaalle tarjotaan. Tämä määrittää hyvin 
pitkälti sen, kuinka asiakas kokee palvelun ja sen antaman arvon. (Järvinen, Ylikoski, 2011, 
31.)  
 
Asiakassuhteella on myös hyvin tärkeä asema asiakkaan kokemaan arvoon ja tyytyväisyyteen. 
Tämän takia palveluprosessin tuleekin olla hyvin suunniteltu ja toteutettu, jotta asiakkaalle 
voidaan tarjota mahdollisimman hyvää ja tehokasta palvelua. Tämä myös vahvistaa sen, että 
asiakas haluaa käyttää palvelua myös uudelleen ja näin pysyy uskollisena asiakkaan 
yrityksessä. Koska asiakas kokee arvoa ja tyytyväisyyttä saamastaan palvelusta, lisää tämä 
hänen asiakaspysyvyyttä yrityksessä. Asiakkaan kokema arvo muodostuu yleensä palveluun 
liittyvistä toiveista ja asiakkaan käsitys arvosta syntyy palvelun käytön aikana tehtyjen 
havaintojen perusteella. (Järvinen, Ylikoski 2011, 32.) 
 
6.5 Asiakashyöty  
 
Pohjola Vakuutuksen henkilökorvauspalvelu pyrkii korostamaan strategiassaan ennen kaikkea 
myös asiakashyötyä ja tämän vahvistamista koko ajan. Asiakashyödyllä tarkoitetaan 
asiakkaalle tuotettavaa tehokasta palvelua, mistä asiakas voi hyötyä mahdollisimman hyvin. 
Tarkoituksena onkin korostaa toiminnassa tätä osa-aluetta ja tämä korostuu 
henkilökorvauspalvelun strategiassa hyvin voimakkaasti. Pohjola Vakuutuksen omistama 
sairaala eli Omasairaala on perustettu juuri tätä varten. Se on Pohjolan asiakkaille tarkoitettu 
sairaala, minne pääsee hoitoon milloin vain ja jopa aikaa varaamatta. Tavoitteena on tehdä 
asiat laadukkaasti ja tehokkaasti. Omasairaala pystyy tarjoamaan asiakashyötyä siinä 
mielessä, että tapaturman sattuessa asiakkaat pääsevät hoitoon erittäin nopeasti aikaa 
varaamatta. (Salaja 2013.)  
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Omasairaala on siis erikoistunut tuki- ja liikuntaelinten hoitoon, ortopediaan sekä 
käsikirurgiaan. Asiakashyöty korostuu hoitoketjun merkittävällä lyhenemisellä. Vahingon 
sattuessa asiakas voi mennä aikaa varaamatta Omasairaalaan ja saada vastaanoton lääkärille 
välittömästi. Samalla asiakas voi tehdä vahinkoilmoituksen ja korvauskäsittely voidaan 
aloittaa saman tien. Kyseessä on siis prosessi, jossa pystytään yhdistämään monta eri tekijää 
toisiinsa hyvin tehokkaasti. Voidaan jopa puhua kolmikantahyödystä. Asiakas hyötyy 
päästessään nopeasti hoitoon ja saadessaan myös diagnoosin vammaansa, samalla voi tehdä 
vahinkoilmoituksen ja korvauskäsittely voi käynnistyä. Työnantaja puolestaan hyötyy 
saadessaan työntekijänsä nopeasti takaisin töihin ja sairauspäivärahan maksamisessa 
säästetään. Samalla vakuutusyhtiö hyötyy tehokkaasta toiminnastaan tuottamalla asiakkaille 
tehokasta ja laadukasta palvelua ja pitämällä asiakkaat tyytyväisinä palveluihinsa. (Salaja 
2013.)  
 
Omasairaalassa toimii myös korvauspalvelupiste, missä työskentelee vakuutuskäsittelijöitä. 
Tarkoituksena on antaa asiakkaalle korvauspäätös tapaturmasta lääkärin diagnoosin jälkeen. 
Asiakkaalle voidaan suoraan henkilökohtaisesti kertoa, korvataanko lääkärikuluja ja kuinka 
asiassa tulee edetä. Tämäkin on yksi tekijä, mikä merkittävällä tavalla lisää asiakashyötyä. 
Lisäksi Omasairaala pyrkii tehokkaaseen asiakastietojärjestelmään, mistä voidaan selkeästi 
löytää asiakkaan oleellisimmat tiedot ja mihin voidaan päivittää uusia tietoja. Tämä on myös 
hyvin tärkeä osa asiakashyötyä, sillä näin voidaan tehokkaasti palvella asiakasta ja ollaan 
perillä hänen tiedoistaan ja taustoistaan. Potilastietorekisterin tehokkaalla hyödyntämisellä 
asiakkaan palvelemisesta tulee myös vaivattomampaa. (Salaja 2013.)  
 
Pohjolalla on myös Omasairaalan lisäksi muitakin hoitolaitoskumppaneita, joiden avulla 
luodaan asiakashyötyä. Näitä ovat valtakunnalliset hoitolaitosketjut ympäri Suomea. Koska 
Omasairaala sijaitsee Helsingissä ja Pohjolalla on asiakkaita ympäri Suomea, ei kaikilla 
asiakkailla ole edes mahdollisuutta mennä Omasairaalaan hoitoon. Omasairaalalle on 
määritetty oma ohjausalue, minkä sisällä asiakkaat voidaan ohjata Omasairaalaan. 
Ohjausalueen ulkopuolella asuvat asiakkaat voidaan ohjata lähimmille 
hoitopalvelukumppaneille. Asiakkaille voidaan myöntää myös maksusitoumuksia, mikä 
tarkoittaa sitä, että vakuutusyhtiö sitoutuu maksamaan asiakkaan tarvitseman hoidon suoraan 
hoitolaitokselle ilman, että asiakkaan tarvitsee maksaa hoitoa ensin itse. Mikäli asiakas 
tarvitsee maksusitoumuksen, tulee hänen mennä Omasairaalaan tai ohjausalueen ulkopuolella 
toiselle hoitolaitoskumppanille. Asiakashyödyn tuottaminen näkyy siis hyvin merkittävällä 
tavalla organisaation strategiassa. 
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7 Strategiset työkalut organisaatiossa 
 
Strategisilla työkaluilla tarkoitetaan erilaisia toimintatapoja, joiden avulla yritys voi toteuttaa 
strategiaansa. Strategisten työkalujen avulla strategisesta toiminnasta saadaan selkeämpi 
kokonaisuus ja yrityksen keskeisimmät toimintatavat voidaan määritellä selkeämmin. Tässä 
luvussa on tarkoitus pohtia strategisten työkalujen teoriaa sekä sitä, minkälaisia 
ominaisuuksia ne sisältävät. Tarkoituksena on esitellä asiakaslähtöiseen strategiaan liittyviä 
keskeisiä työkaluja. Yritykset käyttävät usein erilaisia strategisia työkaluja tarkastellakseen ja 
parantaakseen kannattavuuttaan sekä miettimällä, kuinka toimintaa voidaan parantaa. 
Strategisiin työkaluihin kuuluu myös erilaisia mittareita, joiden avulla pystytään 
hahmottamaan yrityksen strategista osaamista ja näin voidaan saada selville toiminnan 
pääpiirteet sekä mahdollisia uusia toimintatapoja. Mietitään siis, kuinka mittareita voidaan 
käyttää organisaatiossa, joka keskittyy toiminnassaan tuottamaan asiakkaalle parhaan hyödyn 
ja kokemuksen. 
 
7.1 Balanced Score Card 
 
Balanced Score Cardia käytetään yleisesti erilaisissa organisaatioissa tuloskortteina, joiden 
avulla voidaan mitata eri näkökulmista yrityksen toimintaa ja seurata sen kehittymistä. 
Tavoitteena on saada suunnitellut asiat tehdyksi organisaatiossa sekä niiden mittaaminen. 
Tässä tapauksessa voidaan ottaa esille asiakasnäkökulma eli mikä on oman yrityksen 
pääkilpailustrategia ja kuinka voidaan luoda erilaisia kilpailutekijöitä, jotta voidaan 
erottautua kilpailijoista. Puhutaan siis asiakkaiden odotuksista ja niiden ylittämisestä. 
Balanced Score Cardin avulla voidaan tutkia ja mitata organisaation toimintaa neljästä eri 
näkökulmasta. Näitä ovat taloudellinen näkökulma, asiakasnäkökulma, sisäisten prosessien 
näkökulma sekä oppimisen ja innovoinnin näkökulma. (Horwath 2006.) 
 
Strategian toteuttamisen ja sen mittaamisen apuvälineeksi voidaan muodostaa 
strategiakartta, joka määrittää organisaation tärkeimmät tekijät, joiden avulla voidaan uskoa 
saada aikaan oman strategian mukaista toimintaa. Strategian päämäärinä nähdään yleensä 
kasvun ja kannattavuuden parantaminen sekä turvaaminen. Muita päämääriä ovat asiakkaat ja 
organisaation henkilöstö. Strategiakartalle luodaan siis pohja kasvun ja kannattavuuden 
tavoitteiden sekä asiakkaiden ja henkilöstön pohjalta. Tämä edellyttää strategisia valintoja 
sekä niiden saavuttamista. Strategiakartan tarkoitus on, että organisaation strategiasta 
luodaan malli, minkä tarkoituksena on määrittää eri päätekijät ja niiden vaikutus toisiinsa 
sekä haluttujen päämäärien saavuttaminen. (Lindroos, Lohivesi 2010 184.) 
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Taloudellisen näkökulman tarkastelussa on kyse kasvun ja kannattavuuden tekijöistä sekä 
seikoista, jotka vaikuttavat näiden kehittymiseen. Yleensä ajatellaan, että kannattavuuden 
parantumisessa on kyse enemmän sisäisen toiminnan tehokkuudesta ja vähemmän asiakkaiden 
käyttäytymisestä. Kannattavuuteen vaikuttavia tekijöitä kutsutaan ajureiksi ja nämä ovat 
yleensä sisäisten prosessien tekijöitä eivätkä niinkään asiakasnäkökulman tekijöitä. (Lindroos, 
Lohivesi 2010, 186.) 
 
Asiakasnäkökulmassa keskeiseksi kysymykseksi muodostuu kilpailustrategian valinta, koska 
oma markkina-asema kilpailijoihin nähden täytyy saada paremmaksi. Yrityksen tulee tuntea 
markkinat ja asiakkaansa hyvin, jotta organisaatiolle voidaan valita oikea kilpailustrategia. 
Kilpailustrategia kuitenkin muuttuu palvelun elinkaaren aikana ja sitä täytyy pystyä 
muokkaamaan markkinoiden kehittyessä. Myös asiakasodotukset sekä asiakkaan 
kokonaisratkaisu muuttuu yhä tärkeämmäksi ja ne pitää osata ottaa huomioon muuttuvassa 
ympäristössä. Kilpailustrategia ja sen toimivuus rakennetaan asiakkaan ympärille ja sen 
mukainen lisäarvotuotanto määrää sen, onko asiakas tarpeeksi tyytyväinen saamaansa 
palveluun. Kuuntelemalla siis asiakasta voidaan tehdä oikeat ratkaisut valitusta 
kilpailustrategiasta ja sen kehittämisestä. Organisaation täytyy luoda paras asiakasratkaisu, 
jotta voidaan pysyä mukana kilpailussa. (Lindroos, Lohivesi 2010, 188-189.) 
 
On hyvin tärkeää korostaa strategiassa parasta kokonaisratkaisua asiakkaalle. Myös palvelut ja 
niiden ainutlaatuiset ominaisuudet korostavat omaa palvelujohtajuutta markkinoilla. Tärkeää 
onkin pystyä kehittämään palvelu, jota ei ole muualla saatavilla. Luodaan siis ominaisuuksia, 
jotka ovat ainutlaatuisia kilpailijoihin nähden. Näin organisaation kilpailutekijät voidaan 
määritellä erilaisiin palvelutekijöihin ja asiakassuhdetekijöihin. Palvelujohtajuuden 
kilpailustrategioissa tärkeimpänä tekijänä voidaan nähdä palvelutekijät ja ne ovat hyvin 
tärkeässä asemassa. Paras asiakasratkaisu puolestaan keskittyy erilaisten 
asiakassuhdetekijöiden ja kumppanuusverkkojen laajaan kehittämiseen. (Lindroos, Lohivesi 
2010, 189-190.)  
 
Sisäisten prosessien näkökulmassa esille tulevat ensisijaisesti erilaiset toimintaprosessit ja 
näihin täytyy kiinnittää huomiota. Toimintaprosessien seuraamisella ja kehittämisellä on suuri 
vaikutus haluttujen päämäärien saavuttamisessa organisaation sisällä. Kyse on organisaation 
sisäisistä panostuksista ja niillä on suuri merkitys strategian toteuttamisen kannalta. 
Tavoitteiden saavuttamisessa sisäisillä prosesseilla on suuri merkitys. Sisäisillä prosesseilla 
määritetään organisaation päivittäinen toiminta ja niiden avulla strategiaa toteutetaan 
käytännössä. On erittäin tärkeää, että sisäisten prosessien mittareilla määritetään erilaisia 
toimintatapoja. Mietitään, kuinka eri toimintaprosesseista saadaan mahdollisimman 
tehokkaita ja kuinka asiakkaalle tuotetaan lisäarvoa. Prosessien uudistamisella voidaan 
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varmistaa kannattava toiminta ja erilaisia kehityspanoksia pystytään suuntaamaan 
tavoitteiden ja päämäärien saavuttamiseksi.  (Lindroos, Lohivesi 2010, 195-196.) 
 
Oppimisen ja kasvun näkökulmassa tulevat esille organisaation ihmisiin vaikuttavat tekijät ja 
niiden vaikutus organisaation suorituskykyyn. Tarkoituksena on seurata henkilöstön vaikutusta 
organisaation suorituskykyyn ja toimintaan. Kuinka asiat toteutuvat henkilöstön toimesta ja 
kuinka tätä voidaan seurata ja kehittää. Puhutaan tekijöistä eli ajureista, joiden avulla 
seurataan esimerkiksi henkilöstötyytyväisyyttä ja kuinka osaamisen kehittämistä voidaan 
parantaa ja mitkä asiat vaikuttavat siihen. Myös erilaiset motivaatiotekijät sekä 
kehityskeskustelujen järjestäminen toimivat erilaisina mittareina, joiden avulla voidaan 
seurata oppimista ja kasvua organisaatiossa. Oppimisen ja kasvun näkökulmassa voidaan ottaa 
esille myös muita näkökulmia. Näitä ovat ihmispääoma, tietopääoma sekä osaamispääoma. 
Ihmispääoma liittyy osaamisen kehittämiseen sekä sen eri prosesseihin. Osaamistarpeet ovat 
eräänlaisia prosessinäkökulmia, jotka nähdään erilaisina kehittämistarpeina. Jos toiminta 
edellyttää uusien taitojen oppimista, täytyy ne opettaa niitä tarvitsevalle. Tietopääoma 
puolestaan taas liittyy organisaation tiedonhallintaan. Sen kehittämisellä tuetaan muun 
muassa henkilöstön työsuoritusten tehokkuutta. Hyvän tietojärjestelmän kehittämisellä ja 
toteuttamisella voidaan turvata tehokas toimivuus ja tietämys asioista. Osaamispääoma liittyy 
työyhteisön kehittämiseen sekä motivoitumiseen ja sitoutumisen rakentamiseen. Tärkeää 
onkin seurata henkilöstön työmotivaatiota ja sitoutumista työtehtäviin. Muun muassa 
erilainen työsuoritusten mittaaminen ja seuraaminen nähdään hyvin tärkeänä tekijänä 
osaamispääomaa luodessa. Päivittäiset työprosessit ja niiden tuottama suorituskyky ovat 
tärkeitä tekijöitä eri prosessien suorituskykytavoitteiden saavuttamisen turvaamiseksi. 
Oikeiden ajureiden avulla pystytään tarkasta seuraamaan henkilöstön suoritusta ja sitä 
voidaan myös ohjata oikeaan suuntaan. (Lindroos, Lohivesi 2010, 191-193.) 
 
7.2 Delta-malli 
 
Delta-malli on kehitetty yritysten kilpailustrategioita käsitteleväksi malliksi. Tarkoituksena on 
rakentaa suorituskykyä mittaava järjestelmä, joka on suunniteltu erityisesti 
asiakaspalvelulähtöisille yrityksille. Keskeistä Delta-mallille on siis asiakas sekä 
asiakassuhteen rakentaminen ja kehittäminen. Delta-mallin avulla voidaan määrittää 
organisaation strateginen tavoite ja näin luoda suhde asiakaskuntaan. Asiakas nostetaan siis 
strategian lähtökohdaksi eli asiakas pidetään hyvin tärkeänä tekijänä strategisen toiminnan 
kannalta. Tarkoituksena on selvittää, kuinka asiakkaan tarpeet saadaan esille ja miten näihin 
voidaan vastata paremmin kuin kilpailijat. Delta-mallia voidaan soveltaa kolmella eri tavalla 
ja näitä ovat paras tuote, laajin asiakasratkaisu sekä asiakkaan lukittuminen. Näiden kolmen 
kilpailustrategiavaihtoehdon avulla organisaation strategista toimintaa voidaan kehittää. 
Tässä tapauksessa, kun on kyse vakuutusyhtiön korvauspalvelutoiminnasta, otetaan 
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näkökulmaksi laajin asiakasratkaisu sekä pohditaan myös asiakkaan lukittumisen vaihtoehtoa. 
(Lindroos, Lohivesi 2010, 201-202.) 
 
Kun puhutaan asiakaspalvelulähtöisestä organisaatiosta, otetaan tarkastelun kohteeksi siis 
laajin asiakasratkaisu. Tärkeää on pystyä segmentoimaan asiakkaat ja markkinat ennen kuin 
voidaan kohdentaa kilpailustrategiaa organisaation toimintaan. Tässä tapauksessa asiakkaat 
segmentoidaan yksityistapaturmavakuutuksen alaisuuteen.  Myös kilpailustrategian 
toteuttaminen on oma vaiheensa toiminnan suunnittelussa. Kilpailustrategiaa toteuttavia 
prosesseja on kolme kappaletta. Näitä ovat operatiivisen tehokkuuden prosessi, asiakkaiden 
kohdentamisen prosessi sekä innovointiprosessi. Koska tavoitellaan laajinta asiakasratkaisua, 
muodostuu tärkeimmäksi prosessiksi kyky asiakkaiden kohdentamiseen. Innovointiprosessi 
puolestaan luo kyvyn asiakkaan lukittumisen muodostamiseen ja näkyy tärkeimpänä 
kilpailustrategisena prosessina. (Lindroos, Lohivesi 2010, 204.) 
 
Strategiaa toteuttavaksi prosessiksi on valittu siis asiakkaiden kohdentamisen prosessi, missä 
tavoitellaan laajinta asiakasratkaisua. Voidaan puhua strategisesta asemoinnista, missä 
strategiset toiminnot asemoidaan eri vaiheisiin, jotta strategiaa toteuttavat prosessit 
onnistuvat mahdollisimman tehokkaasti. Näin kilpailustrategia kytketään strategiaa 
toteuttaviin prosesseihin. Laajinta asiakasratkaisua sovellettaessa voidaan puhua parhaan 
asiakaskannattavuuden tavoittelemisesta. Tällöin tavoitellaan parasta asiakashyötyä, 
räätälöidään kokonaisuus asiakkaalle oikeaksi sekä luodaan asiakaspalveluinnovointi. 
(Lindroos, Lohivesi 2010, 205.) 
 
Strategian toteutus voidaan jakaa nyt kolmeen eri tasoon. Ne jaetaan strategisiin päämääriin, 
strategiaa toteuttaviin prosesseihin sekä suoritustekijöiden ajureihin. Strategisilla päämäärillä 
mitataan niiden toteutumista ja nämä mittarit koskevat koko organisaatiota. Koska 
päämäärät määrittyvät kilpailustrategisten toimintojen pohjalta, tukevat ne halutun 
kilpailuaseman saavuttamista. Puhutaan siis seurausmittareista, joiden avulla mitataan, 
toteutuvatko halutut päämäärät vai eivät. Näiden avulla voidaan siis mitata markkina-asemaa 
sekä asiakaspalvelukykyä sekä niiden suoritustavoitteiden saavuttamista. (Lindroos, Lohivesi 
2010, 206.) 
 
Keskimmäisen tason mittarit puolestaan mittaavat strategisten toteuttavia prosesseja. 
Voidaan puhua yksittäisistä tavoitteista sekä niiden saavuttamisen mittaamisesta. Näin 
voidaan selvittää, kuinka on edetty kohti strategisia päämääriä ja kuinka ne ovat toteutuneet 
organisaatiossa. Prosessimittarit voidaan ryhmitellä valitun kilpailustrategian perusteella ja 
tässä tapauksessa valittu kilpailustrategia on asiakkaan kohdentaminen. Tällöin kohdennetaan 
mittaristo laajimman asiakasratkaisun toteuttavaan prosessiin. Koska on kyse 
asiakaspalvelulähtöisestä toimintatavasta ja tärkeimpänä prosessina pidetään laajinta 
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asiakasratkaisua eli asiakkaan kohdentamista ovat nämä prosessimittarit organisaatiossa 
keskeisimmässä asemassa. Prosessimittareiden valinta täytyy aina muistaa keskittää valitun 
kilpailustrategian mukaisesti. (Lindroos, Lohivesi 2010, 207.) 
 
Alimman tason mittaristo koostuu suoritustekijöistä ja näiden ajureista. 
Asiakaspalvelulähtöisessä organisaatiossa tärkeimpänä kilpailutekijänä pidetään ensisijaisesti 
asiakkaan kokemaa hyvää palvelua sekä siitä aiheutuvaa hyötyä ja arvoa. Tällöin voidaan 
mittaristossa pyrkiä täsmentämään, kuinka asiakkaalle voidaan tuottaa mahdollisimman 
paljon hyötyä ja arvoa. On erittäin tärkeää löytää oikeita mittareita, jotta organisaation 
toimintaa voidaan kehittää paremmaksi ja näin myös asiakkaalle tuotetaan parempi 
asiakaskokemus hyvän palvelun avulla. Mittareita voi olla useita ja eri tasoilla, mutta nämä 
juuri lisäarvoa tuottavat tekijät ovat niitä ajureita, joiden avulla voidaan pystyä tuottamaan 
asiakkaalle paras hyöty. Delta-mallin mittaristo koostuu siis kolmesta eri tasosta. Ylin taso 
mittaa organisaation toimintaa kokonaisuudessaan, keskimmäisellä tasolla mitataan strategian 
toteuttamista erilaisilla prosessimittareilla ja alimmalla tasolla keskitytään niihin tärkeimpiin 
ajureihin, joiden avulla organisaation suorituskykyä voidaan kehittää yhä paremmaksi. 
(Lindroos, Lohivesi 2010, 208.) 
 
 
Kuvio 6: Delta-mallin rakenteen hierarkia ylhäältä alaspäin (Lindroos, Lohivesi 2010, 203.) 
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7.3 Skenaarioanalyysi ja ympäristöanalyysi 
 
Ympäristöanalyysilla tarkoitetaan yrityksen valmiutta reagoida organisaation 
toimintaympäristön muutoksiin ja vaikuttaa niihin ennen kuin ne alkavat vaikuttaa 
organisaation toimintaan. Puhutaan siis oman toimintaympäristön jatkuvasta tarkkailusta sekä 
siihen vaikuttavista ympäristötekijöistä. Koska yleensä organisaation toiminta on hyvin laaja-
alaista, voivat erilaiset muutokset vaikuttaa eri osa-alueisiin. Tällöin muutokset tulee osata 
kohdata oikein ja niihin täytyy olla varautunut. On tärkeää hahmottaa, kuinka muutokset 
vaikuttavat eri osa-alueisiin, miten merkittävä muutoksen vaikutus on ja kuinka ajankohtaista 
muutoksen vaikutus on. On hyvin tärkeää, että yritys on valppaana koko ajan ja seuraa, mitä 
ympärillä tapahtuu. Tällöin on helpompaa reagoida jo alkavaan muutokseen ja näin voidaan 
toimia riittävän ajoissa organisaation sisällä. Muutoksista täytyy myös tiedottaa koko 
organisaation henkilöstölle, jotta niihin voidaan vaikuttaa oikein ja tarpeeksi tehokkaasti. 
Muutoksista tuleekin yleensä koota omia analyysejä, joiden avulla voidaan tarkemmin miettiä 
niiden vaikutusta omaan toimintaan ja samalla niiden tunnistamisesta tulee helpompaa. 
(Lindroos, Lohivesi 2010, 215.) 
 
Skenaarioanalyysilla tarkoitetaan yleisesti sitä, että organisaatiolla tulee olla valmiiksi 
suunniteltuja skenaarioita eli tulevaisuuden kuvia omasta toiminnastaan. Tällöin 
organisaatiossa rakennetaan useita keskenään erilaisia, mutta kuitenkin yhtä mahdollisia 
tulevaisuuden kuvia omasta toiminnasta. Skenaarioiden luomisen tarkoitus on siis varautua 
toimintaympäristössä tapahtuviin muutoksiin ja pohtia, mitä tapahtuu, jos niistä jokin 
oikeasti toteutuu. Tällaiset tulevaisuuden kuvat oman organisaation toiminnasta ovat hyvin 
tärkeitä, koska muutoksia tapahtuu jatkuvasti ja yrityksen täytyy olla varautunut niihin. 
Skenaarioita on hyvä olla useita, koska se nostaa organisaation valmiutta reagoida muutoksiin 
tehokkaammin. Näin strategian toteuttaminen voidaan pitää moniulotteisena. Skenaariot 
kuuluvat erilaisiin strategialinjauksiin ja niiden avulla voidaan löytää myös strategian kriittiset 
kohdat. Silloin kun toimintaympäristön tulevaisuus on erittäin epävarma, on 
skenaarioanalyysiä syytä käyttää. Kun organisaation toiminnan arvioidaan muuttuvan 
lähitulevaisuudessa, voidaan erilaisten skenaarioanalyysien avulla pohtia uusia strategisia 
linjauksia. Varsinkin suurten muutosten uhatessa, skenaarioilla voidaan yrittää pienentää 
mahdollisia riskejä ja varautua muutoksiin etukäteen luomilla valmiuksilla, jotta erilaisista 
olosuhteista voidaan selvitä. Skenaarioita tekemällä yritys myös oppii paremmin 
ymmärtämään epävarmuuksia, luomaan malleja tulevaisuuden toimintaympäristöistä sekä 
havaitsemaan tärkeitä muuttujia ja reagoimaan niihin tarpeeksi ajoissa. (Lindroos, Lohivesi 
2010, 217.) 
  35 
 
 
Kuvio 7: Skenaarioprosessin vaiheet (Lindroos, Lohivesi 2010, 218.) 
 
7.4 Strategiakanvas 
 
Sinisen meren strategialla tarkoitetaan sitä, että yritys korostaa strategiassaan toimintaa, 
jota muilla yrityksillä ei välttämättä ole. Puhutaan siis kilpailusta sellaisella markkina-
alueella, missä kilpailu on vähäistä tai sitä ei ole ollenkaan. Yleensä uusilla innovatiivisilla 
strategiaratkaisuilla päästään sinisen meren strategiaan ja luomaan sitä paremmaksi. 
Kyseessä on strategiakanvas, jonka avulla korostetaan ja tavoitellaan asiakashyötyjä 
kilpailutekijöihin nähden. Näitä voidaan tarkastella nelikenttäanalyysin avulla. Hyvin tärkeää 
on asiakkaan saaman arvon koostumus sekä sen muokkaaminen entistä paremmaksi. (Kim, 
Mauborgne 2005, 25.) 
 
Neljän kysymyksen avulla voidaan tarkastella oman kilpailustrategian hyötyjä sekä niiden 
suurimpia hyötyjä asiakkaille suhteessa kilpailijoiden tarjontaan. Mitkä toimialan itsestään 
selvänä pitämät tekijät voidaan poistaa?  Mitä tekijöitä tulisi vähentää selvästi alan 
standarditasoon nähden? Mitkä tekijät tulisi nostaa paremmiksi kuin mihin toimialalla on 
totuttu? Mitä sellaisia tekijöitä tulisi luoda, joita alalla ei ole koskaan tarjottu? Ensimmäisen 
kysymyksen avulla voidaan pohtia, mitä sellaisia tekijöitä voitaisiin poistaa, joilla alan 
yritykset ovat kilpailleet jo kauan. Koska näiden tekijöiden uskotaan usein olevan selviöitä, 
ovat ne menettäneet jo arvoaan ja näin myös kokonaishyötyä. On selvää, että asiakkaiden 
arvostukset muuttuvat ajan saatossa, joten näin ollen on myös hyvä toimia ajoissa. Toisen 
kysymyksen avulla voidaan pohtia omaa kilpailukykyisyyttä kilpailijoita vastaan. Jos tuotteista 
ja palveluista on yritetty saada turhankin hyviä, voi usein käydä niin, että se kuormittaa 
yrityksen kustannusrakennetta turhan paljon yrityksen saamatta siitä mitään lisäarvoa 
toiminnalleen. Tällöin tiettyjen tekijöiden supistaminen on järkevää. Kolmannen kysymyksen 
avulla voidaan havainnollistaa eliminoimaan erilaiset kompromissit, joita kilpailussa esiintyy. 
Usein asiakkaat vaikuttavat näiden kompromissien tekemiseen. Neljännen kysymyksen avulla 
tarkoituksena on luoda ja löytää uusia asiakkuuden arvonlähteitä sekä saada luotua uutta 
kysyntää ja muuttamaan toimialan strategista suunnittelua. (Kim, Mauborgne 2005, 51-52.) 
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Neljän kysymyksen avulla yritetään siis hahmottaa, millä kilpailukeinoilla voidaan pärjätä 
parhaiten. Yrityksen on hyvin tärkeää määrittää strategiassaan erilaiset kilpailutekijät. 
Tärkeää on kuitenkin myös karsia pois turhat tekijät, koska ne usein vain kuormittavat 
toimintaa eivätkä tuo lisäarvoa. Tärkeäksi seikaksi muodostuu siis lisäarvotekijöiden 
muodostaminen ja niiden kehittäminen organisaation toiminnassa. Eli missä asioissa voidaan 
olla parempia kuin kilpailijat ja kuinka asiakaskunnan ja markkinoiden keskeiset 
kilpailutekijät määritetään. Asiakkaiden arvotekijät ovat keskeisessä asemassa ja ratkaisevaa 
onkin muodostaa tarkastelu asiakashyötynäkökulmasta. (Lindroos, Lohivesi 2010, 225.) 
 
8 Tutkimuksen tekeminen 
 
Tutkimustulosten avulla pyritään selvittämään ja kuvailemaan, mitä tutkimuksella on saatu 
aikaan ja kuinka hyvin se toteutuu. Tutkimuksessa käytetään kvalitatiivista 
tutkimusmenetelmää. Tämä valittiin tutkimusmenetelmäksi siksi, että kirjoittaja pystyy 
havainnoimaan eri haastattelujen avulla tutkittavaa organisaatiota sekä sen toimintaa. 
Kirjoittaja on myös itse työskennellyt organisaatiossa, joten erilaiset havainnot tuovat esille 
erilaisia näkökulmia.  
 
Laadullisessa tutkimuksessa korostuvat luonnolliset ja todelliset tilanteet, missä havainnot 
tutkimuksen kohteesta voidaan kerätä. Tärkeäksi seikaksi muodostuu myös nimenomaan 
tutkittavien omat näkökulmat asioihin ja tilanteet, missä ääni pääsee esille. Tällaisista 
tilanteista esimerkkejä ovat erilaiset teemahaastattelut ja ryhmähaastattelut. Tarkoituksena 
on, että kohdejoukko valitaan tarkoituksenmukaisesti, ei satunnaisesti. Erilaiset olosuhteet 
voivat vaikuttaa ja näin suunnitelmat voivat muuttua. Laadullisessa tutkimuksessa korostuu 
myös tapausten ainutlaatuinen käsittely. Koska tutkimuksen kohdejoukko valitaan yleensä 
tarkoituksenmukaisesti, ei laadullisessa tutkimuksessa käytettävää tutkimusjoukkoa voida 
yleistää. (Vilkka 2007, 100-103.) 
 
Tutkimusongelmaksi voidaan määrittää strategian toteuttamisen tarkastelu asiakaslähtöisestä 
näkökulmasta vakuutusyhtiön henkilökorvaustoiminnan sisällä. Ongelmaa tarkastellaan siis 
monen eri asiakaslähtöisen käsitteen avulla. Näitä ovat asiakaskokemus, asiakkuuden arvo, 
asiakashyöty sekä asiakasläheisyys. Tarkoituksena on myös tutkia strategian toteuttamista 
organisaatiossa erilaisten strategisten mittareiden ja työkalujen näkökulmasta sekä selvittää, 
kuinka niitä voidaan hyödyntää ja soveltaa strategisessa toiminnassa organisaation sisällä. 
Tarkoituksena on myös puhua strategisesta teoriasta yleisesti ja hahmottaa näin strategista 
toteuttamista erilaisten kirjallisuuden lähteiden avulla. Aineiston keruu tehdään 
kirjallisuuden, nettiartikkeleiden sekä teemahaastatteluiden avulla. 
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Viitekehyksen tarkoitus on hahmottaa tutkimuksen rajaaminen strategisen toiminnan sisälle. 
Tarkoituksena on myös suorittaa haastatteluja vakuutusyhtiössä ja tuoda tämän avulla esille 
organisaation toiminta käytännössä ja näin verrata jo olemassa olevaa toimintaa teoriassa 
muihin strategisiin toimintoihin ja näin hahmottaa laajempaa strategista osaamista 
organisaatiossa. Tutkimuksessa pohditaan asiakaskokemuksen, asiakashyödyn sekä 
asiakkuuden arvokkuutta erilaisista näkökulmista, sillä organisaation keskeisimmät tavoitteet 
strategiassa ovat asiakasläheisyys.  
 
Tutkimuksessa käytetään eri kontakteja organisaation sisällä ja tässä tapauksessa 
organisaation yksikön päällikkö toimii ikään kuin asiantuntijana, joka määrittelee sopivat 
haastateltavat henkilöt tutkimusta varten. Näin saadaan oikeat henkilöt mukaan 
tutkimukseen ja tämä on myös tutkimuksen kannalta merkittävä asia. Määrittämällä oikeat 
henkilöt haastateltaviksi pystytään myös varmistamaan laadukas aineistonkeruu sekä 
monipuoliset vastaukset. Tarkoituksena on siis kohdistaa haastattelut tiettyihin yrityksen 
edustajiin, joilla on käytännön kokemusta yrityksen toiminnasta. Tutkimuksessa on 
haastateltu yrityksen korvaustoiminnasta vastaavaa johtajaa sekä korvauskäsittelijää. 
Haastateltavat henkilöt nimetään heidän tittelillään. Haastattelut on tarkoitus suorittaa 
yrityksen toimipisteillä paikanpäällä ja haastattelut on äänitetty haastateltavien luvalla.  
Haastattelut on tarkoitus purkaa auki siten, että haastateltava henkilö esitellään lyhyesti ja 
tämän jälkeen otetaan esille tärkeimmät seikat, jotka ovat tulleet esille haastattelussa. 
Koska strategia on myös se tärkein tekijä yrityksessä, jonka avulla yritys pystyy hallitsemaan 
ympäristöään. Sen avulla määritellään, mitkä tekijät ovat ulkoisia ja mitkä sisäisiä sekä niiden 
välisiä vuorovaikutussuhteita. Näin voidaan tutkia yritykselle asetettuja jatkuvuus- ja 
kehittämistavoitteita ja pyritään saavuttamaan ne mahdollisimman tehokkaalla tavalla. 
 
8.1 Haastattelut ja tutkimustulokset 
 
Haastattelut on suoritettu yrityksen tiloissa ja ne ovat nauhoitettu haastateltavien luvalla. 
Haastatteluissa oli erityisen tärkeää käydä läpi tutkimuksen tärkeimpiä aihealueita ja saada 
selville, kuinka nämä toteutetaan yrityksessä ja miten niissä onnistutaan, jotta tavoitteisiin 
päästään. Haastatteluissa haastateltiin kahta eri toimitason henkilöä.  
 
Ensimmäinen haastateltava oli korvaustoiminnan johtaja. Hänen toimenkuvaansa kuuluu 
vastuu koko korvaustoiminnan johtamisesta. Toinen haastateltava henkilö oli 
henkilökorvauspalvelun korvauskäsittelijä, jonka toimenkuvaan kuuluu korvauspäätösten 
tekeminen ja vahinkojen käsittely. Ensimmäisessä haastattelussa haastateltiin Pohjola 
Vakuutuksen vakuutuskorvaustoiminnan johtajaa Helsingin konttorissa. 
 
  38 
8.2 Asiakasläheisyys strategian toteuttamisessa 
 
Korvaustoiminnan johtajan mielestä asiakasläheisyyden näkyminen henkilökorvauspalvelun 
organisaatiossa ja strategisessa toteutumisessa on hyvin keskeinen asia. Erityisen tärkeää 
asiakkaalle on se kuinka vakuutusta tulisi käyttää ja kuinka asiakas saa siitä suurimman 
mahdollisen hyödyn. On tärkeää, että asiakkaalle tehdään vakuutuksen käyttäminen 
mahdollisimman helpoksi. Käytännössä se tarkoittaa sitä, että miten pystytään tarkasti 
ohjaamaan asiakas tiettyyn hoitolaitokseen, missä hoitoketju on mahdollisimman lyhyt ja 
korvausprosessi on optimaalinen. 
 
Asiakkaalle pitää tehdä selväksi, että hänestä välitetään aidosti silloin, kun vahinko sattuu ja 
hänelle se on ainutkertainen tapahtuma. On myös tärkeää, että aina korvataan ehtojen 
mukaisesti ja pyritään aina toimimaan asiakkaan eduksi. Erityisesti vapaaehtoisissa lajeissa on 
joustamisen varaa. Koskaan ei kuitenkaan voida korvata ehtojen vastaisesti. Voi tulla 
tilanteita, jolloin asiakas kokee, että vahinko voitaisiin korvata ja yritys voi itsekin kokea 
näin. Tämä ei silti johda aina positiivisen korvauspäätöksen tekemiseen. Asiakasta täytyy 
kuitenkin ohjata oikeaan suuntaan ja oikeaan hoitolaitokseen, jotta lyhyt hoitoketju 
toteutuu. Asiakas ikään kuin otetaan osaksi palvelupakettia ja varmistetaan, että asiakas on 
mukana palvelun toteutumisessa.  
 
Erittäin tärkeä asia, mihin organisaation toiminnassa kiinnitetään huomiota, on hyvä 
asiakaskokemus ja sen paras mahdollinen toteuttaminen ja luominen asiakkaan hyväksi. 
Korvaustoiminnan johtajan mukaan ensimmäinen asia on se, kuinka informatiivisesti asiakasta 
voidaan ohjata käyttämään vakuutusta. Kun asiakkaalle sattuu vahinko, voi hän vain ilmoittaa 
vahingosta soittamalla, ja näin asiakas voidaan ohjata hoitolaitoskumppanille hoitoon. Kun 
asiakas menee hoitamaan vahinkonsa kumppanille, hänen ei tarvitse maksaa omavastuuta 
eikä tarvitse edes tehdä vahinkoilmoitusta. Asia voidaan hoitaa suoralaskutuksella ja 
asiakkaan vahinko hoidetaan mahdollisimman vaivatta ja tehokkaasti. Vakuutus tarjoaa tämän 
palvelun ja näin saadaan kaikki turhat kosketuspisteet minimoitua, sanoo korvaustoiminnan 
johtaja. 
 
Kaikkein tärkeintä on, että asiakas saadaan ohjattua sille kumppanitoimijalle, missä tällainen 
toimintatapa on mahdollista. Tässä tapauksessa Omasairaala toimii mainiona kumppanina 
myös asiakkaalle ja vahinko hoidetaan vaivatta. Asiakasta pyritään auttamaan kellon ympäri 
ja vahinkoilmoitusta ei tarvitse tehdä verkossa, vaan halutaan, että asiakas soittaa 
vahingosta. Korvaustoiminnan johtajan mukaan juuri henkilövahinkojen hoitamisessa 
Omasairaalakonsepti toimii mainiosti. Omasairaalaan on lähdetty panostamaan siitä syystä, 
että yksityiset toimijat ja julkinen sektori eivät panosta riittävästi hoitoketjun lyhyyteen. On 
kohtuutonta, että asiakkaat joutuvat odottamaan toimenpidettä viikkokausia tai ylipäätään, 
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että kuntoutukseen ei panosteta riittävästi. Vakuutusyhtiön intressi asiaan on se, että 
sairauspoissaoloista tulee yhtiölle suuret kustannukset. Tärkeimpänä tarkoituksena on siis 
minimoida hoitoketju ja panostaa hoitoon ja kuntoutukseen. Tällöin asiakas ja työntekijä 
voittavat ja asiakas saa taatusti parasta hoitoa nopeimmalla mahdollisella tavalla. Näin 
asiakas, työnantaja sekä vakuutusyhtiö kaikki hyötyvät ja se on kaikkien eduksi. Tässä on 
erityisen tärkeää se, että saadaan asiakkaasta mahdollisimman aikaisin ote. Esimerkiksi kun 
asiakkaalle sattuu tapaturma, asiakas voidaan suoraan ohjata Omasairaalaan. Siellä 
hoitoketju on optimaalisen lyhyt ja kuntoutukseen panostetaan kunnolla. 
 
Korvausjohtajan mukaan asiakashyödyn luominen ja sen esille tuleminen organisaatiossa ovat 
avaintekijöitä menestyvään liiketoimintaan. Hänen mukaansa asiakkaan toimenpiteen 
hoitamiseksi panostetaan aina ja pyritään siihen, että se saadaan hoidettua loppuun. Näin 
pyritään maksimoimaan asiakkaan arvoa ja halutaan olla joustavia asiakkaan suhteen.  
Hänen mukaansa ei ole mitään syytä siihen, että asiakas pakotettaisiin johonkin tiettyyn 
hoitolaitokseen. Omasairaalan avulla hoito- sekä korvausprosessia pyritään vain helpottamaan 
ja nopeuttamaan. Asiakkaalle pyritään tarjoamaan niin konkreettista hyötyä ja etua että hän 
haluaa valita Pohjolan palveluverkoston. Korvaustoiminnan johtajan mukaan asiat lähtevät 
liikkeelle asiakashyödyn kautta. Tässä tärkeimmäksi tekijäksi ja rooliksi muodostuvat 
Omasairaala sekä asiakkaan haltuunotto ja hänet pystytään ohjaamaan Omasairaalaan. Näin 
voidaan luoda lyhyin hoitoketju ja näin asiakas voi myös tuntea, että hänestä oikeasti 
välitetään ja panostetaan siihen että asiakas kuntoutuu nopeasti. Tavoitteisiin pyritään jopa 
siinä määrin että yritys ei tavoittele maksimaalista katetta Omasairaalan toiminnasta.  
 
Asiakaskokemuksen mittaamiseen panostetaan toiminnassa myös erittäin paljon. 
Korvaustoiminnan johtajan mukaan vuositasolla lähetään noin 200 000 kyselyä yrityksen 
asiakkaille ja nimenomaan tällä tavoin voidaan mitata, kuinka on onnistuttu 
vahingonhoitoprosessissa. NPS-mittari on keskeinen mittari organisaation toiminnassa ja sen 
mittaamisessa. Lisäksi organisaatiossa on käytössä asiakastyytyväisyysindeksi sekä 
avopalautteet. Nämä ovat organisaation kaikkein tärkeimpiä mittareita, mutta näillä kaikilla 
seurataan organisaation tavoitteita ja asiakastyytyväisyyttä. Tämän lisäksi yritykselle tulee 
palautetta, jota saadaan pyydettäessä. Myös pyytämätöntä palautetta tulee vajaa satakunta 
kappaletta kuukausittain. Korvaustoiminnan johtajan mukaan kuukausitasolla käsitellään noin 
40 000 vahinkoa. Voidaan ottaa huomioon, että pyytämätöntä palautetta tulee siis melko 
pieni määrä. Näihin pyritään antamaan vastaus ja ratkaisu 24 tunnin kuluessa palautteen 
saapumisesta. Tällaisessa tapauksessa asiakkaaseen ollaan yhteydessä ja selvitetään mistä 
asia johtuu. Tavoitteena on ratkaista juuri se syy mistä asiakkaan palaute on johtunut. Siihen 
siis panostetaan erittäin paljon.  
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Toisessa haastattelussa haastateltiin henkilökorvaustoiminnan korvauskäsittelijää, jonka 
toimenkuvaan kuuluu yksityistapaturmavahinkojen vahinkokäsittely. Korvauskäsittelijän 
mukaan asiakasläheisyys on hyvin tärkeässä asemassa organisaatiossa ja se on suuri osa 
päivittäistä toimintaa. Se tulee näkyviin muun muassa siten, että on hyvin tärkeää pystyä 
ottamaan asiakas mukaan vahinkoprosessin käsittelyyn ja saada asiakas ikään kuin osaksi 
palveluprosessia. Asiakasta pyritään informoimaan ja ohjaamaan palveluprosessin aikana niin 
hyvin, että hän ymmärtää saavansa alan parasta palvelua. Tämä on se asia, mihin 
asiakasläheisyydellä toiminnassa tähdätään, sanoo korvauskäsittelijä.  
 
Kun puhutaan asiakaskokemuksesta ja sen tuottamisesta asiakkaalle, korvauskäsittelijän 
mukaan hoitolaitoskumppanit ja erityisesti Omasairaala ovat niitä tekijöitä, joiden avulla 
pyritään luomaan parasta mahdollista asiakaskokemusta. Asiakaskokemuksen tuottaminen 
perustuu nimenomaan tehokkaaseen ja asiantuntevaan palveluun ja siihen, että asiakas tietää 
olevansa hyvissä käsissä ja että hänestä välitetään koko korvausprosessin ajan. Erittäin 
tärkeää on luoda asiakkaalle hyvä mielikuva palvelusta ja sen laadusta. Korvauskäsittelijän 
mukaan hyvin tärkeää on osaaminen ja siihen panostetaan organisaatiossa jatkuvasti. 
Asiakaskokemukseen panostetaan siis parhaiten ohjaamalla asiakas lähimmälle 
hoitolaitoskumppanille ja korvausprosessi pyritään hoitamaan nopeasti, jotta asiakas palautuu 
normaaliin arkeen nopeammin.  
 
8.3 Johtamisen käytänteet strategian toteuttamisessa 
 
Haastattelussa pyrittiin myös selvittämään muita mahdollisia strategisen toteuttamisen 
seuraamisen mittareita. Korvaustoiminnan johtajan mukaan yrityksellä on neljä osa-aluetta 
mihin he toiminnan seuraamisessa keskittyvät. Näitä ovat asiakaskokemuksen ja 
asiakaspalvelun laatua mittaavia mittareita kuten NPS. Sitten on prosessitehokkuuden mittari 
sekä vahinkomenomittari, missä esiintyy kumppaneiden rooli. Neljäs mittari on 
henkilöstötyytyväisyys. Yrityksessä ei käytetä Balanced Score Cardia, mutta samankaltaista 
mittaristoa kuitenkin. Siinä on hyvin vahvoja elementtejä sen tyyppisistä malleista. Sitä vain 
ikään kuin sovelletaan eri tavoin. Prosessitehokkuudessa tärkeimmäksi asiaksi muodostuu 
ylätason mittaristo. Tämä koostuu pitkälti osa-alueista, joita ovat ilmoitetut vahingot per 
kustannukset sekä käsittelykustannukset per maksetut korvaukset. Nämä ovat keskeisiä 
mittareita, joita valvotaan organisaatiossa tarkasti. Eli organisaatiossa on muutamia hyvin 
tärkeitä mittareita, joita seurataan hyvinkin tarkasti.  
 
Johtajan mukaan kuitenkin kaikissa mittareissa löytyy myös kehittämisen varaa koko ajan, 
joten ne eivät aivan täydellisesti toimi. Kehittämistä seurataan siten, että se on kytketty 
liiketoiminnan tavoitteisiin. Kehittäminen ei ole mitenkään irrallista, vaan sitä pyritään koko 
ajan säätämään, jotta päästään liiketoiminnan tavoitteisiin erilaisten kehitystoimenpiteiden 
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kautta. Organisaation toiminta koostuu siis oikeastaan jatkuvasta mittaamisesta ja toiminnan 
erilaisesta säätämisestä. Tärkeää on myös ottaa huomioon investointilaskelmat ja niiden 
onnistuminen. Mikäli laskelmissa on tapahtunut virheitä, selvitetään mistä mahdolliset virheet 
ovat johtuneet ja kuinka tällaiset virheet voitaisiin jatkossa välttää. Yksi prosessitehokkuuden 
mittareista on myös suoritetavoitemittaristo. Tällaisessa mittaristossa on sekä hyvää että 
huonoa. Suoritetavoitteiden mittaaminen on osittain johtanut siihen organisaatiossa, että 
niiden avulla on yritetty tähdätä vain tiettyjen suoritteiden tavoittamiseksi. 
 
Tämä on johtanut puolestaan siihen, että asiakkaan vahinkokäsittelyn prosessin laatu on 
saattanut kärsiä. Tällöin ei ole panostettu niinkään laatuun, vaan siihen, että vahinko on 
saatu vain hoidettua. Tavoitteena on kuitenkin asiakkaan vahingon hoitaminen 
mahdollisimman asiakasystävällisesti ja tehokkaasti. Esimerkkinä jos vahingonhoitoon 
tarvitaan lääkärin tai asiantuntijan lausunto, suoritetavoite voi ohjata siihen, että vahinko 
lykätään lääkärille tai asiantuntijalle vaikka asian voisi pysytä ratkaisemaan itsekin. Tämä 
ikään kuin ohjaa vahingonkäsittelyprosessia väärään suuntaan ja siitä seuraa toiminnan 
tehokkuuden heikkenemistä. Korvausprosessi pitää pystyä rakentamaan siten, että tiimien 
asiantuntijoiden hyöty otetaan ikään kuin tiimin hyväksi. Tällöin tarkastelu pitää nostaa 
hieman korkeammalle tasolle ja luoda siihen uutta perspektiiviä. Näin saadaan tiimi 
optimoitua tekemään asiat itse ja tehokkaammin. Korvaustoiminnan johtajan mukaan 
suoritemittarit eivät ole organisaation parhaimpia mittareita ja niissä on todettu joitakin 
heikkouksia. Hyvin helposti tällaisessa moninaisessa asiakaspalvelussa tällainen mittari voi 
johtaa jollakin tavalla harhaan. 
 
Seuraavaksi haastattelussa pyrittiin selvittämään organisaation tärkeimpiä johtamisen 
käytänteitä ja työkaluja sekä niiden käyttämistä. Korvaustoiminnan johtajan mukaan joka 
vuosi käydään vähintään kaksi kehityskeskustelua organisaation sisällä. Näitä järjestetään 
yleensä vuoden alkupuolella ja sitten kesäkauden jälkeen. Organisaatiossa suoritetaan myös 
väliarviointeja ja katsotaan, että kuinka on onnistuttu tavoitteissa niin henkilötasolla kuin 
tiimitasolla. Tavoitteet asetetaan eräänlaisen nelijaon mukaan eli asiakaskokemus, 
prosessitehokkuus, vahinkomenojen hallinta sekä henkilöstötyytyväisyys. Tämä tietenkin 
riippuu siitä, missä roolissa kukakin on. Esimerkiksi onko korvauskäsittelijä, asiantuntija, 
korvauspäällikkö, tiiminvetäjä, palvelujohtaja, korvausjohtaja. Nämä seikat muodostavat 
eräänlaisen mittariston, mitkä muodostuvat pienistä kokonaisuuksista. Yrityksessä on käytössä 
myös eräänlainen vuosikello, minkä mukaan ohjataan organisaatioiden toimintaa jatkuvasti. 
Voidaan puhua johtamisjärjestelmästä, jonka takana on tämä mittaristo ja sellainen 
kolmijako, että on tavoitteet, toimenpiteet ja mittarit. Mittareilla mitataan, kuinka hyvin 
toimenpiteet vievät erilaisia tavoitteita kohti.  
 
  42 
Korvaustoiminnan johtajan mukaan myös SWOT-analyysi on usein käytössä ja se on eniten 
käytetty työkalu organisaatiossa. Sen avulla hahmotetaan erilaisten päätösasioiden vahvuuksia 
ja heikkouksia sekä erilaisten tavoitteiden saavuttamista. Työkaluja on lukuisia, mitä 
organisaatiossa käytetään mutta niiden käyttäminen riippuu aina tapauksesta. Toisaalta on 
tämä ylätason mittari joka on jalkautettu henkilötason tiimitason suoritustavoitteisiin. SWOT-
analyysia käytetään, mutta vain tietyn ajan ja hetken mukaan ja toki sitä myös käytetään 
investointilaskelmiin, nettonykyarvoon ja takaisinmaksuaikaan. Nämä ovat asioita, joita 
tarkastellaan jatkuvasti. Nämä muodostavat organisaation keskeisimmät työkalut.  
Organisaatiossa ei ole johtajan mukaan määritelty minkäänlaista tiettyä strategiakarttaa eikä 
sitä ole työkaluna hyödynnetty. Keskeisimmät tavoitteet ja toimenpiteet ovat ikään kuin 
valmiiksi määritelty mutta siitä ei ole luotu tarkempaa strategiakarttaa.  
 
Haastattelussa pyrittiin myös ottamaan selvää organisaation jatkuvasta oppimisesta ja 
innovoinnista sekä osaamisen kehittämisestä. Korvaustoiminnan johtajan mukaan nyt on 
otettu käyttöön eräänlainen ideapajasysteemi. Sen tarkoituksena on määräajoin pyytää 
henkilöstöltä johonkin teemaan liittyen ja yleisesti ottaen ideoita. Konseptiin on luotu tietty 
mallipohja miten erilaisia ideoita voidaan pyytää työntekijöiltä. Tarkoituksena on, että 
jokainen idea käsitellään ja ne laitetaan muutamaan eri kategoriaan. Tavoitteena on ohjata 
henkilöstöä luomaan uusia, mieleisiä toimintatapoja sekä myös tällä tavoin kannustamaan 
työskentelyyn ja sen tehokkuuteen. Työntekijä voidaan palkita hyvästä ideasta ja näin 
pyritään kannustamaan työntekijöitä sekä motivoimaan heitä. Tätä toimintatapaa seurataan 
ylintä johtoa myöten ja siellä päätetään, kuinka hyvät ideat viedään läpi ja kuinka ne 
kannattaisi toteuttaa. Ideoiden syntymistä seurataan kuukausittain ja katsotaan miten ne 
saadaan toteutettua. Näin työntekoon saadaan ikään kuin kunnon ”rytmiä” aikaiseksi. 
Osaamisen kehittämiseen panostetaan organisaatiossa myös erittäin paljon. Ne liittyvät usein 
tulos- ja tavoitekeskusteluun ja ne ovat usein teemana organisaatiossa. Osaamisen 
kehittämistä voidaan pitää pääpainona organisaatiossa koko ajan. Jokaiselle työntekijälle 
tehdään kehittymissuunnitelma, mikä on henkilökohtainen kehittymissuunnitelma. Asiaa 
hoidetaan ja seurataan työntekijän ja hänen esimiehen välillä ja esimies tekee lopullisen 
päätöksen asian eteenpäin viemiseksi.   
 
Toisessa haastattelussa tärkeimpänä seikkana korvauskäsittelijä näkee sen, kuinka hyvin heitä 
informoidaan ja ohjataan toimimaan asiakkaan hyväksi. Kaikki siis lähtee ylemmältä tasolta ja 
korvauspäälliköt ja tiiminvetäjät vastaavat siitä, kuinka erilaiset toimenpiteet hoidetaan 
organisaatiossa. Palaverit ovat hyvin tärkeässä asemassa. Erilaisia kuukausikeskusteluja 
käydään tiimipäälliköiden kanssa ja keskustellaan muun muassa vahinkojonojen tilanteesta 
sekä siitä, kuinka eri toimenpiteillä päästään tavoitteisiin. Myös ajoittaisia koulutuksia ja 
perehdytyksiä järjestetään säännöllisin välein ja organisaatiossa tehdään aika ajoin muutoksia 
erilaisten toimenpiteiden läpiviemiseksi.  
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Organisaatiossa kaikki ohjeet ja tavoitteet tulevat ylemmältä johdolta, sanoo 
korvauskäsittelijä. Kehityskeskusteluja järjestetään pari kertaa vuodessa ja parempiin 
tavoitteisiin kannustetaan koko ajan. Korvauskäsittelijä mainitsi, että ylempi johto on ottanut 
käyttöön eräänlaisen ideapajan, minkä tarkoituksena on kerätä ideoita työntekijöiltä ja näin 
ohjata organisaation toimintaa uudenlaiseen suuntaan. Ottamalla huomioon työntekijät, 
mahdollistetaan työtehtävien ja toimenpiteiden muokkaaminen ja näin myös henkilöstö pysyy 
virkeämpänä. Tämän avulla voidaan kannustaa työntekijöitä parempaan työviihtyvyyteen ja 
näin se myös motivoi jatkuvaan tehokkaaseen työskentelyyn.  
 
Strategisia mittareita organisaation toiminnassa käytetään varmasti paljon, mutta 
korvauskäsittelijän näkökulmasta ja työtehtävien puolesta ne eivät kovin selkeästi erotu, 
sanoo korvauskäsittelijä. NPS-mittari on todennäköisesti yleisin ja näkyvin mittari, mikä tulee 
esille korvauskäsittelijän toimenkuvasta organisaatiossa. Sen avulla on tarkoitus mitata 
asiakkaiden tyytyväisyyttä palveluprosessin tehokkuuteen sekä korvauskäsittelyn nopeuteen. 
Korvauskäsittelijän mukaan kuitenkin heidänkin työskentelyään mitataan jollakin tasolla. 
Esimerkiksi kuukausittain tiimipäälliköille menee tieto jokaisen käsittelijän 
vahinkokäsittelymäärästä sekä asiakkaiden tyytyväisyysindeksistä. Näillä mitataan 
korvauskäsittelijän työntehokkuutta sekä palvelun laatua. Näistä keskustellaan 
kuukausikeskusteluissa ja tiimipäälliköt kertovat kuukausittaisen, joskus jopa viikoittaisen 
vahinkokäsittelyn ja palvelun laadun keskiarvon tiimeittäin. Näin voidaan tarkastella työn 
tuottavuutta ja tehokkuutta organisaation sisällä, sanoo korvauskäsittelijä. Näin 
organisaatiossa mitataan ja valvotaan toiminnan laatua. Tiimipäälliköiltä tieto menee sitten 
ylemmälle johdolle, missä mahdollisiin ongelmiin yritetään kehittää ratkaisuja. 
 
8.4 Kilpailuedun tavoittelu strategian toteuttamisessa 
 
Viimeisenä asiana haastattelussa puhuttiin kilpailuedun tavoittelemisesta ja sen 
toteuttamisesta organisaatiossa. Korvaustoiminnan johtajan mukaan ensimmäinen asia on OP-
ryhmä, josta kilpailuetua haetaan. Tärkeää on pystyä integroitumaan hyvin tiiviiksi osaksi OP-
ryhmän palvelutarjontaa ja miten arvopohja kumpuaa yrityksen osuustoiminnallisista juurista 
ja kuinka asiakas halutaan nostaa tärkeimmäksi tekijäksi toiminnassa. Tämä on organisaation 
tärkein kilpailuetua luova tekijä. Näin tuotetaan asiakkaalle sellaista lisäarvoa, että 
todellakin pystytään erottautumaan markkinoista. Tavoitteena ei ole omistaja-arvon 
maksimointi vaan tärkeää on asiakkaalle tuotettavan hyödyn maksimointi. Tämä on priorisoitu 
tärkeimmäksi asiakasi mihin uskotaan. Se, kuinka tämä näkyy vahinkovakuutuksessa ja 
korvauspalvelussa niin organisaatiossa on erilaisia hoitokonsepteja, joista Omasairaala on 
yksi.  
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Tulevaisuudessa uskotaan, että jatkossakin pystytään rakentamaan sellaisia asiakkaalle 
aidosti lisäarvoa tuottavia palveluita, joilla päästään entistä parempaan kilpailuetuasemaan 
markkinoilla. Tällä tavoin pyritään myös asiakasuskollisuuden säilyttämiseen ja asiakashyödyn 
maksimointiin ja tämä on tapa millä asiakastyytyväisyyttä maksimoidaan ja asiakas kokee 
yrityksen aidosti sellaiseksi kumppaniksi. Muita lisäetuja ovat keskittämismahdollisuudet ja 
bonusten käyttäminen vahinkovakuutusmaksuihin. Omasairaala on yksi osa-alue, niin sanottu 
uusi aluevaltaus. Tärkeintä ja keskeisintä kuitenkin on erinomainen palvelu, se on keskeisin 
kilpailutekijä, joka muodostuu erilaisista organisaation sisällä muodostuneista tehtävistä ja 
osa-alueista. Omasairaala ei ole ainoa laatuaan vaan myös muita konsepteja pyritään 
rakentamaan, joiden avulla pystytään tuottamaan erinomaista palvelua asiakkaalle. 
Korvauspalvelupisteellä luodaan myös etua ja lisäarvoa asiakkaalle. Pyritään ennen kaikkea 
palvelun tarjoamisen helppouteen. Ensiksi on tärkeää, että asiakas ohjataan Omasairaalaan ja 
asiakas saadaan hoidettua ja tehdään tarvittavat diagnoosit samalla käynnillä. Asiakkaalle ei 
varata aikaa eri toimenpiteisiin eri päiville vaan asia hoidetaan kokonaan loppuun samalla 
kertaa. Jos hoitava lääkäri toteaa, että tarvitaan esimerkiksi magneettikuvaus, niin se 
voidaan hoitaa välittömästi. 
 
Korvausjohtajan mukaan diagnostiikkatekniikka on niin nopea, että kuvat pystytään ottamaan 
tarkasteluun välittömästi. Samaan konseptiin kuuluu, että vahinkokäsittely tapahtuu samoissa 
tiloissa kuin hoitokin. Asiakas ohjataan korvauspalvelupisteelle ja hän saa korvauspäätöksen 
heti. Korvauspalvelupisteessä työskentelee Pohjolan omia korvauskäsittelijöitä, jotka hoitavat 
vakuutusasiat paikan päällä. Esimerkiksi jos magneettikuvaan myönnetään maksusitoumus, 
niin asiakkaan ei tarvitse maksaa laskua itse ollenkaan. Keskeisin tekijä on hoitoketjun lyhyys 
ja asiakkaan tyytyväisyys palveluun. Korvaustoiminnan johtajan mukaan oikeastaan muita 
mittareita ei käytössä olekaan Omasairaalakonseptissa. Hoitoketjun lyhyys ja asiakkaan 
tyytyväisyys ovat menestystekijöitä. Myös kaikki ne toimenpiteet mitä sinne tehdään, 
suunnitellaan näillä ehdoilla. Tällöin myös päätöksen teko on helpompaa.  
 
Nämä ovat pääpiirteittäin asioita, mistä organisaation kilpailuetu muodostuu. Näiden 
tekijöiden avulla pyritään erottautumaan muista kilpailijoista ja pyrkiä tuottamaan ja 
tarjoamaan maailmanluokan korvauspalvelua. Omasairaala tulee myös laajentumaan eri 
puolille Suomea ja konseptin nimeksi tulee Pohjola Terveys. Korvaustoiminnan johtajan 
mukaan Omasairaalan toiminnan avainsanoja ovat asiakastyytyväisyys, nopeus ja 
kokonaisvaltaisuus. Siellä asiakkaat palautuvat puolet nopeammin normaaliin elämään 
toimialan keskiarvoihin verrattuna. Siitä hyötyvät paitsi henkilö itse myös työnantajat, 
vakuutusyhtiöt ja koko yhteiskunta muun muassa työn parempana tuottavuutena sekä 
pidempinä työurina. Tämän kokonaisuuden avulla voidaan luoda uudenlaista kilpailuetua 
kilpailijoihin nähden ja olla ainoa laatuaan markkinoilla. 
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Viimeisenä asiana toisen haastateltavan kanssa puhuttiin kilpailuedusta ja sen ilmentymisestä 
ja näkyvyydestä korvauskäsittelijän näkökulmasta. Korvauskäsittelijän mukaan kilpailuetua 
pyritään luomaan laadukkaalla ja yksinkertaisella tavalla. Omasairaala on varmasti 
kilpailuetuvaltti organisaation toiminnassa ja juuri sen avulla pyritään ylittämään asiakkaiden 
odotukset korvausprosessissa. Korvauskäsittelijä itse on työskennellyt Omasairaalassa 
korvauspalvelupisteellä. Korvauspalvelupiste sijaitsee Omasairaalassa ja hoidettu asiakas saa 
korvauspäätöksen saman tien. Tällöin hänen ei tarvitse tehdä vahinkoilmoitusta ja asia 
hoidetaan nopeasti ja yksinkertaisesti. Tästä on tullut todella paljon positiivista palautetta ja 
asiakkaat ovat olleet palveluun erittäin tyytyväisiä. Näin mahdollistetaan hoitoketjun lyhyys 
ja asiakas pääsee kuntoutumaan nopeammin. Voidaan siis sanoa, että korvaustoiminnan 
tärkeimpänä asiana nähdään asiakkaan odotusten ylittäminen. Tämä mahdollistetaan 
asiakasläheisellä toiminnalla eli otetaan asiakas haltuun, ikään kuin mukaan palveluprosessiin 
ja viedään se asiakkaan kanssa yhdessä loppuun nopeasti ja laadukkaasti. 
 
9 Johtopäätökset 
 
Haastateltavien henkilöiden vastaukset ja käsitykset olivat melko yhtenäisiä yrityksen 
toiminnan ja sen strategiassa käytettävien käsitteiden kannalta. Toki vastauksissa ilmeni 
selkeitä erojakin, sillä korvaustoiminnan johtajan näkemys toiminnasta on hieman laajempi 
kuin korvauskäsittelijän. Näin korvauskäsittelijän haastattelussa ei saatu aivan yhtä laajoja ja 
monipuolisia näkemyksiä organisaation toiminnasta. Yrityksessä ollaan perillä siitä, mikä on 
sen toiminnan tarkoitus ja kuinka sitä voidaan toteuttaa mahdollisimman tehokkaalla tavalla. 
Yrityksen arvot ja tavoitteet ymmärretään ja ne osattu yhdistää sen toiminnassa ja 
toteutuksessa toimivaksi ja tehokkaaksi kokonaisuudeksi.  
 
Yrityksen strateginen johto pyrkii toiminnassa siihen, että asiat hoidetaan selkeästi ja 
yhdenmukaisesti. Lisäksi organisaation tavoitteet on saatu iskostettua hyvin syvällisesti siihen, 
mistä koko organisaation toiminta muodostuu ja mikä sen suunta ja päämäärä on. 
Haastattelujen perusteella voidaan päätellä, että Pohjolan henkilökorvaustoiminta on erittäin 
hyvällä mallilla ja sitä pystytään johtamaan erittäin tehokkaasti. Toki löytyy myös erilaisia 
seikkoja, joissa voisi olla kehittämisen varaa, mutta tämä on aivan normaali asia isossa 
organisaatiossa. Strategiaa ja sen toteuttamista valvotaan eri johtamisen tasoilla, mutta 
päävastuu on strategiasta vastaavilla johtajilla. Alemmat toimihenkilöt puolestaan vastaavat 
siitä, että oikeanlaisen toiminnan ja toimenpiteiden kautta organisaatiossa päästään 
tavoitteisiin. Organisaatiossa selkeästi ymmärretään, mistä asiakasläheisyys muodostuu ja 
kuinka se luodaan ja toteutetaan yhdessä asiakkaiden kanssa.  
 
Strategisesta toiminnasta vastaavalla johdolla ja koko organisaation johdolla on selkeä käsitys 
yrityksen visiosta ja siitä, mitä se haluaa olla. Organisaatiossa pyritään tehokkaaseen 
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toiminnan seuraamiseen ja tämä voidaan todeta erilaisten mittareiden käyttämisessä. On 
hyvin tärkeää, että johto on kiinnostunut työntekijöidensä viihtyvyydestä sekä 
tyytyväisyydestä. Haastattelussa tulikin selville, että henkilöstölle järjestetään säännöllisesti 
eräänlainen ideapaja, missä saa esittää omia toiveita esimerkiksi joidenkin toimenpiteiden 
kehittämiseksi tai muuttamiseksi. Näin henkilöstölle annetaan mahdollisuus vaikuttaa omaan 
työviihtyvyyteen sekä työtehtävien laatuun. Näin pystytään kannustamaan henkilöstöä 
suoriutumaan tehtävistä paremmin ja motivoitumaan laadukkaampaan tekemiseen. Myös 
toiminnan tehokkuutta seurataan hyvin tarkasti. Haastatteluissa kävi kuitenkin ilmi, että 
kaikki seurantamittarit eivät välttämättä ole tehokkaita ja hyviä organisaation toiminnan 
kannalta. Muun muassa suoritetavoitemittaristossa havaittiin ongelmia. Suoritteiden 
seuraamisessa yksilötasolla havaittiin selkeää palvelun laadun heikkenemistä. Ylempi johto on 
tämän ongelman havainnut ja siihen tehdään muutoksia asettamalla suoritetavoitteet 
tiimitasolle. Haastatteluista selvisi myös, että johtajat ovat perillä organisaation toiminnasta. 
Tämä näkyy muun muassa erilaisina toimenpiteinä, joiden avulla pyritään tavoitteisiin. 
Henkilöstölle on asetettu selkeät tavoitteet ja erilaisilla mittareilla mitataan, kuinka 
päästään kohti tavoitteita. Voidaan siis sanoa, että prosessitehokkuuden seuraaminen ja 
mittaaminen ovat organisaatiossa hyvällä mallilla.  
 
Haastatteluiden avulla selvisi myös, kuinka hyvin organisaatio on onnistunut luomaan 
toiminnassaan kilpailuetua kilpailijoihinsa nähden. Voidaankin siis puhua sinisen meren 
strategiasta. Organisaatio panostaa toiminnassaan tiettyihin menestystekijöihin, joiden avulla 
luodaan myös kilpailuetua. Yritys ei panosta toiminnassaan voiton maksimointiin vaan ennen 
kaikkea asiakkaalle tuotettavan hyödyn maksimointiin. Tämä on erittäin tehokas keino pitää 
yrityksen toiminta kunnossa, mutta myös pitää asiakkaat tyytyväisinä saamaansa palveluun. 
Lyhyesti tiivistettynä voidaan sanoa, että Pohjolan korvaustoiminta on onnistunut strategian 
toteuttamisessaan erinomaisesti. Siinä yhdistyvät toiminnan tehokkuus, monipuolisuus, 
yksinkertaisuus ja ennen kaikkea asiakastyytyväisyys. Nämä kaikki ovat yhdistetty toimivaksi 
ja tehokkaaksi kokonaisuudeksi, mikä muodostaa erittäin kilpailukykyisen strategian 
toteuttamisen ja kehittämisen.  
 
Haastateltavia henkilöitä opinnäytetyössä on vain kaksi. Tämä on kuitenkin riittävä määrä 
tietoa kerättäväksi tutkimukseen. Koska korvaustoiminnan johtaja pystyi antamaan erittäin 
laajat ja kattavat vastaukset organisaation toiminnasta ja näin puhumaan alempien 
esimiesten puolesta. Korvauskäsittelijän haastattelu suoritettiin puolestaan enemmän 
käytännön toiminnan näkökulmasta. Opinnäytetyön tekemiseen ei tarvittu enempää 
haastateltavia, koska nämä eivät olisi tuoneet vastauksiin juuri minkäänlaista lisäarvoa ja se 
olisi ollut vaikeasti järjestettävissä. 
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Opinnäytetyön tekeminen on tuonut paljon uudenlaista näkökulmaa ja tietoa myös 
kirjoittajalle itselleen. Työn kirjoittaminen on vaatinut laajaa katsausta yritysten strategiseen 
toimintaan ja sen muodostamiseen organisaation sisällä. Lyhyesti voisikin sanoa, että työn 
tekeminen on kasvattanut myös kirjoittajan omaa oppimista aihealueesta ja tuonut 
laajempaa näkemystä strategian merkityksestä ja tärkeydestä. Tutkimuksen myötä kirjoittaja 
itse pystyy hahmottamaan strategista osaamista paremmin ja sen painopistettä 
yritysmaailmassa. 
 
9.1 Tutkimuksen hyöty 
 
Tässä luvussa tarkoituksena on tarkastella tutkimuskysymyksiä niin yleisellä tasolla kuin 
Pohjola Vakuutuksen näkökulmasta. Yleisesti ajatellen asiakaslähtöisessä strategiassa 
asiakasläheisyys on hyvin tärkeä osa yrityksen strategista suunnittelua ja toteuttamista. On 
tärkeää, että se pystytään kiteyttämään strategian eri vaiheiden prosesseihin ja niiden 
läpiviemiseen. Sitä voidaan kutsua ikään kuin yrityksen strategisen toiminnan läpiviemisen 
ydinasiaksi. Nykypäivänä yhä useampi yritys toteuttaa strategiaansa asiakasläheisestä 
näkökulmasta. Tämä vaatii kuitenkin erittäin syvällistä ymmärrystä asiakkaan tarpeista sekä 
tyytyväisyyden saavuttamisesta. Olisikin suositeltavaa, että asiakasläheiset yritykset 
panostaisivat yhä enemmän toiminnassaan asiakkaisiinsa ja ajattelisivat heitä jopa enemmän 
kuin itse yrityksen voiton maksimointia. Tällä tavoin luodaan kuvaa asiakkaalle yrityksen 
hierarkiasta ja sen oikeasta halusta välittää ja panostaa asiakkaan saamaan hyötyyn.  
 
Strategisen johtamisen käytänteitä on myös syytä valottaa hieman enemmän. Ydinasia, minkä 
tulisi esiintyä jokaisen yrityksen strategisessa johtamisessa, on selkeät linjaukset ja halu 
välittää työntekijöistä ja heidän osaamisesta sekä viihtyvyydestä. Haastatteluista saatujen 
vastausten perusteella nämä seikat voidaan todeta erittäin toimiviksi organisaatioissa. Kaikki 
lähtee siitä, että henkilöstö on perillä linjauksista ja eri toimenpiteistä organisaation sisällä. 
Seuraavaksi tulee henkilöstön tyytyväisyys ja viihtyvyys. Näillä tekijöillä on erittäin suuri 
merkitys puolestaan työn laatuun ja tuottavuuteen. Myös mittaamalla eri prosessien 
tehokkuuksia eri näkökulmista saadaan monipuolinen lopputulos strategialinjausten 
onnistumisesta ja niiden tehokkaasta hyödyntämisestä. Tällaisilla johtamisen työkaluilla 
voidaan varmistaa strategisen toiminnan monipuolisuus. Kun yrityksellä on strategisen 
johtamisen käytänteet hallussa, se luo paremmat edellytykset strategisen toiminnan 
kehittämiseksi ja seuraamiseksi. 
 
Jokaiselle yritykselle kilpailuedun tavoittelu on väistämätöntä, jotta pystytään kilpailemaan 
markkinoilla muiden yritysten kanssa. Avainasioita ovat tietysti kyky pystyä erottautumaan 
kilpailijoista. Hyvin ja ainutlaatuisesti suunniteltu strategia ovat myös avaimia selviytyä 
vaikeista tilanteista markkinoilla. Kilpailua esiintyy aina, mutta erottautuminen tavalla, mitä 
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muilla ei ole, on ainutlaatuista kilpailuetua, mitä voidaan kehittää ja luoda. Siksi se on myös 
erittäin tärkeä seikka minkä tahansa yrityksen strategisessa toiminnassa. Tärkeää on kehittää 
jotain sellaista, mitä muilla ei ole tai kehittää jotakin asiaa paremmaksi mitä se toisella on. 
Tästä voidaan esimerkkinä käyttää Pohjola Vakuutuksen Omasairaalan nerokasta 
hoitopalvelukonseptia. 
 
Kun puhutaan tämän tutkimuksen hyödystä, on sen perimmäisenä tarkoituksena auttaa 
tunnistamaan organisaation sisäiset toiminnan tavoitteet ja peilaamaan niitä tämän 
tutkimuksen kautta. Tutkimuksen tarkoituksena ja hyötynä pyritään selventämään strategisen 
johtamisen tärkeimpiä tekijöitä ja tämän vaikutusta organisaation strategiseen 
toteuttamiseen. Muun muassa asiakkaan ottaminen mukaan toimintaan ja sen tuominen esille 
eri tavoin antavat näkökulmaa asiakasläheiseen toimintatapaan. Asiakasläheisyyttä tutkimalla 
voidaan tuoda esille asiakkaiden hallintaprosesseja sekä niiden tärkeyttä. Erilaisten toiminnan 
prosessien tuominen esille ja niiden hahmottaminen antavat myös erilaisia näkökulmia 
strategisen toiminnan toteuttamiseen organisaatiossa.  Toiminnantehokkuuden merkitys ja 
sen jatkuva seuraaminen organisaatiossa ovat avainasioita, jotka vaikuttavat organisaation 
kaikkiin toiminnantasoihin. Tutkimuksen tulosten avulla voidaan tuoda hyötyä myös muille 
yrityksille yleisellä tasolla. Yhtä hyvin mikä tahansa muu asiakasläheistä strategiaa 
hyödyntävä yritys voi peilata omaa toimintaansa tutkimukseen ja yrittää kehittää omia osa-
alueitaan entistä paremmaksi. 
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